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АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДА ХАНТЫ-МАНСИЙСКА 

Ханты-Мансийского автономного округа – Югры 
РАСПОРЯЖЕНИЕ
от 15.03.2019                                                                                               №28-р
О Порядке рассмотрения

обращений граждан,

объединений граждан, 

в том числе юридических лиц,

в Администрации города 
Ханты-Мансийска

(С изменениями, внесенными распоряжениями Администрации города Ханты-Мансийска от 16.03.2020 №42-р, от 17.07.2020 №107-р, 

от 01.04.2021 №30-р, от 16.06.2021 №71-р, от 07.02.2023 №9-р)

В соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ
«О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»,
в целях реализации права граждан, объединений граждан, в том числе юридических лиц, на обращение в Администрацию города
Ханты-Мансийска, руководствуясь статьей 71 Устава города
Ханты-Мансийска:

1.Утвердить Порядок рассмотрения обращений граждан, объединений граждан, в том числе юридических лиц, в Администрации города Ханты-Мансийска (далее – Порядок) согласно приложению
к настоящему распоряжению.
2.Управлению организационной и контрольной работы Администрации города Ханты-Мансийска осуществлять методическое руководство по применению Порядка.
3.Руководителям органов Администрации города
Ханты-Мансийска руководствоваться настоящим Порядком
при организации рассмотрения обращений в возглавляемых органах.

4.Признать утратившими силу распоряжения Администрации города Ханты-Мансийска:

от 14.08.2013 №211-р «О Порядке рассмотрения обращений граждан, объединений граждан, в том числе юридических лиц,
в Администрации города Ханты-Мансийска»;
от 04.08.2017 №152-р «О внесении изменений в распоряжение Администрации города Ханты-Мансийска от 14.08.2013 №211-р
«О Порядке рассмотрения обращений граждан, 
в том числе юридических лиц, в Администрации города
Ханты-Мансийска»;

от 12.02.2018 №11-р «О внесении изменений в распоряжение Администрации города Ханты-Мансийска от 14.08.2013 №211-р
«О Порядке рассмотрения обращений граждан, в том числе юридических лиц, в Администрации города Ханты-Мансийска».
5.Контроль за выполнением настоящего распоряжения возложить              на управляющего делами Администрации города Ханты-Мансийска Эрнст С.А.

Глава города 

Ханты-Мансийска                                                                            М.П.Ряшин
Приложение 

к распоряжению Администрации

города Ханты-Мансийска

от 15.03.2019 №28-р
Порядок

рассмотрения обращений граждан, объединений граждан,

в том числе юридических лиц, поступающих 

в Администрацию города Ханты-Мансийска

(далее – Порядок)

Раздел I.Общие положения

1.Настоящий Порядок определяет процедуры централизованного учета, организации рассмотрения письменных и устных обращений граждан, объединений граждан, в том числе юридических лиц (далее – обращения), поступающих Главе города Ханты-Мансийска, первому заместителю Главы города Ханты-Мансийска, заместителям Главы города Ханты-Мансийска, управляющему делами Администрации города                  Ханты-Мансийска, (далее – Глава города, первый заместитель Главы города, заместители Главы города, управляющий делами Администрации города), в Администрацию города Ханты-Мансийска (далее – Администрация города), органы Администрации города                              Ханты-Мансийска (далее – органы Администрации города),                                    а также проведения личного приема граждан Главой города                       Ханты-Мансийска, первым заместителем Главы города Ханты-Мансийска, заместителями Главы города Ханты-Мансийска, управляющим делами Администрации города Ханты-Мансийска, осуществления контроля рассмотрения обращений, анализа и обобщения содержащейся                              в них информации, мониторинга и анализа результатов рассмотрения обращений и принятых по ним мер.

2.Настоящий Порядок не распространяется на:

поступившие документы и материалы граждан, объединений граждан, в том числе юридических лиц (исковые заявления, заявления, жалобы, отзывы и т.п.), направленные в порядке судопроизводства;                   а также регулируемые муниципальными правовыми актами                           по предоставлению муниципальных услуг;

запросы сенаторов Российской Федерации, депутатов Государственной Думы Российской Федерации, депутатов                         Ханты-Мансийского автономного округа – Югры, депутатов Думы города Ханты-Мансийска (депутатские запросы) по вопросам, связанным               с их деятельностью;

сообщения граждан, направленные через интерактивный сервис «Улучшим наш город» Официального информационного портала органов местного самоуправления города Ханты-Мансийска в сети Интернет (далее – Портал);

обращения, которые в соответствии с частью 2 статьи 1 Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее – Федеральный закон от 02.05.2006 №59-ФЗ) подлежат рассмотрению в порядке, установленном федеральными конституционными законами и иными федеральными законами.

3.В настоящем Порядке используются термины, предусмотренные статьей 4 Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ, Законом                 Ханты-Мансийского автономного округа – Югры от 18.04.2007 №36-оз          «О рассмотрении обращений граждан в органах государственной власти                                  Ханты-Мансийского автономного округа – Югры».

4.Также для целей настоящего Порядка используются следующие понятия:

1)автор обращения (заявитель) – гражданин Российской Федерации, иностранный гражданин, лицо без гражданства, объединение граждан,                   в том числе юридическое лицо, обратившийся (обратившееся)                               в письменной форме, в форме электронного документа или в устной форме                        в Администрацию города, органы Администрации города, к должностному лицу;

2)анонимное обращение – обращение:

в письменной форме, в котором не указана фамилия направившего обращение или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ; 

в форме электронного документа, в котором не указана фамилия направившего обращение или адрес электронной почты;

в устной форме без предъявления документа, удостоверяющего личность заявителя;

3)видео-конференц-связь (режим видео-конференц-связи) – форма личного приема граждан Главой города, первым заместителем Главы города, заместителями Главы города, управляющим делам Администрации города, руководителями органов Администрации города, с применением специального программного обеспечения по его проведению в доступных режимах связи;

4)вопрос – вопрос, наименование которого содержится в перечне наименований вопросов типового общероссийского тематического классификатора обращений граждан Российской Федерации, иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, в том числе юридических лиц, утвержденного протоколом заседания рабочей группы при Администрации Президента Российской Федерации                                  по координации и оценке работы с обращениями граждан и организаций     от 20.09.2018 №15 (далее – Тематический классификатор) и отражает формализованную аннотацию содержания обращения;

5)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;

6)должностное лицо – лицо, постоянно, временно                                        или по специальному полномочию осуществляющее функции представителя власти либо выполняющее организационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в органе местного самоуправления;
7)коллективное обращение – совместное обращение двух и более лиц по общему для них вопросу, а также обращение от имени трудовых коллективов, членов одной семьи;

8)корректирующее управляющее воздействие –  скорректированный с учетом анализа количества и характера проблемных вопросов по итогам применения управляющего воздействия комплекс мер, разработанный                 и примененный органами Администрации города, направленный                         на снижение активности населения соответствующей территории                      по проблемным вопросам, решение которых входит в компетенцию органов Администрации города, содержащимся в обращениях, поступивших за исследуемый период в Администрацию города, в органы Администрации города;

9)неоднократное обращение – второе и последующее обращение, поступившее в Администрацию города, органы Администрации города               от одного и того же автора обращения (заявителя) по одному и тому                    же вопросу;

10)личный кабинет – индивидуальная страница гражданина                      на Портале, предусматривающая авторизацию и содержащая хронологически структурированную информацию о ходе и(или) результатах рассмотрения поступившего Главе города, первому заместителю Главы города, заместителям Главы город, управляющему делами Администрации города, в Администрацию города обращения,                    а также информацию о принятых по нему мерах;

11)необращение – текст, не соответствующий требованиям, предъявляемым Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ                              к обращениям, или не имеющий смысла (понятного, вразумительного содержания, повествовательного и(или) иного характера), либо направляемый для ознакомления, либо содержащий приглашение, поздравление, соболезнование, положительную оценку деятельности, коммерческое предложение, просьбу, не основанную на законе, состоящий                   из ссылок на содержание страниц в сети Интернет без изложения вопроса по существу, а также направленные журналы, газеты, книги, буклеты, листовки, рукописи, аудио- и видеоматериалы или иная продукция;

12)обращение, некорректное по изложению – обращение,                            в письменной 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, содержащийся в обращении;

13)обращение, некорректное по содержанию – обращение, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;

14)обращение в письменной форме – обращение, в котором документированная информация представлена любым типом письма;

15)обращение в форме электронного документа – обращение,                       в котором документированная информация, представлена в электронной форме, то есть в виде, пригодном для восприятия человеком                                  с использованием электронных вычислительных машин, а также                    для передачи по информационно-телекоммуникационным сетям                           и обработки в информационных системах;

16)обращение в устной форме – обращение на личном приеме Главой города, первым заместителем Главы города, заместителями Главы города, управляющим делами Администрации города, уполномоченными лицам органов Администрации города;

17)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) обращения (заявителя(ей);

18)первичное обращение – обращение по вопросу, ранее
не рассматривавшемуся в Администрации города, органах Администрации города; 

19)повторное обращение – обращение, поступившее от одного                   и того же автора обращения (заявителя) по одному и тому же вопросу,                       в котором содержится несогласие с решением, принятым по предыдущему обращению, ранее рассмотренному в Администрации города, органах Администрации города;

20)портальная универсальная технологическая платформа – специализированное программное обеспечение, предназначенное                     для работы с обращениями;

21)правовая обоснованность – наличие ссылок на конкретные нормы законодательства с учетом правомерности их применения к рассмотрению обращения, а также на наличие логической обоснованности выводов, сформулированных  в ответе на обращение;

22)управляющее воздействие – комплекс мер, разрабатываемый                    и применяемый органами Администрации города, направленный                         на снижение активности населения соответствующих территорий                   и(или) в установленных сферах общественных отношений по проблемным вопросам, решение которых входит в компетенцию органов Администрации города, поступивших за исследуемый период                                  в Администрацию города,    в органы Администрации города;

23)электронный образ – электронная копия документа, изготовленного на бумажном носителе. 

5.Информация о персональных данных заявителя, направившего обращение в Администрацию города, органы Администрации города, хранится и обрабатывается в соответствии с законодательством Российской Федерации о персональных данных.

Раздел II.Организация приема, регистрация, 

учет и систематизация обращений

1.Обращения Главе города, первому заместителю Главы города, заместителям Главы города, управляющему делами Администрации города, в Администрацию города, органы Администрации города могут быть доставлены лично автором обращения (заявителем), через представителей, почтовым отправлением, факсимильной связью, в форме электронного документа по каналам межведомственного электронного документооборота, по электронной почте, через Интернет-приемную                    на Портале, в устной форме в ходе личного приема граждан.

Контактная информация для направления обращения, получения информации справочного характера размещается на Портале                                  и на информационных стендах в зданиях Администрации города и органах Администрации города.

2.Регистрацию, учет и систематизацию обращений, адресованных Главе города, первому заместителю Главы города, заместителям Главы города, управляющему делами Администрации города, в Администрацию города, осуществляют ответственные лица управления организационной              и контрольной работы Администрации города (далее – Управление).

Регистрацию, учет и систематизацию обращений, адресованных                     в органы Администрации города, осуществляют ответственные лица органов Администрации города.

Регистрация обращений осуществляется в течение 3 дней с момента их поступления в Администрацию города, органы Администрации города.

Письменные обращения, поступившие непосредственно                        от граждан (их представителей), объединений граждан, в том числе юридических лиц, принимаются ответственными лицами Управления, органов Администрации города или должностными лицами Администрации города, органов Администрации города                                    при осуществлении ими личного приема граждан. По просьбе обратившегося гражданина на копии письменного обращения ставится отметка (штамп входящей корреспонденции) о получении письменного обращения. 

Работа по приему обращений, поступивших в почтовых конвертах, имеющих нестандартный вес, размер, цвет, форму, неровности по бокам, резкий запах, заклеенной липкой лентой, в котором прощупываются вложения, нехарактерные для отправлений (порошок и прочее), осуществляется ответственными лицами Управления, органов Администрации города в соответствии с утвержденной инструкцией              от 25.04.2014 «О порядке действий при обнаружении почтовых отправлений, вызывающих подозрение на содержание веществ                             и предметов, опасных для жизни или здоровья».

3.С целью централизованного учета обращений регистрация осуществляется в системе автоматизации делопроизводства                                  и электронного документооборота «ДЕЛО» (далее – СЭДД) путем создания электронной регистрационной карточки (далее – ЭРК).

Поступившее коллективное обращение регистрируется на имя заявителя, указанного первым, в случае, если в обращении
не указано иное.

4.Если к письменному обращению прилагаются оригиналы  (подлинники) документов, ответственные лица Управления, органов Администрации города снимают с них копии и возвращают оригиналы лично заявителю. 

В случае получения обращения по почте, факсимильной связи, электронной почте и обнаружения отсутствия отдельных листов                          в обращении или в приложении к нему, отсутствия приложения                          к обращению при наличии ссылки на него в тексте обращения, посторонних вложений, составляется акт в 2 экземплярах, 1 из которых приобщается к поступившему обращению, другой направляется заявителю вместе с посторонним вложением при его наличии.

5.Ответственные лица Управления, органов Администрации города при регистрации обращения:

проверяют правильность его адресования, историю обращения
на повторность (аналогичность);

выявляют поставленные в обращении вопросы, при необходимости сопоставляют с находящейся в архиве перепиской, связывают                      его в СЭДД с предыдущими обращениями того же автора обращения (заявителя) для создания истории обращений;

определяют тематику вопросов;

заносят информацию об обращении в СЭДД путем создания ЭРК              с присвоением регистрационного номера и даты регистрации;

создают электронный образ обращения в случае поступления обращения в письменной форме, заносят информацию о содержании вопросов обращения в соответствии с Тематическим классификатором,             о контроле и плановом сроке исполнения.

6.Ответственные лица Управления, органов Администрации города принимают на особый контроль поступившие на рассмотрение в порядке переадресации обращения с сопроводительным письмом, подписанным должностными лицами федеральных государственных органов, органов власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления. 

7.При поступлении повторного обращения к нему приобщаются копии документов по предыдущим обращениям.

8.Поступившее неоднократное обращение подлежит регистрации
в соответствии с настоящим Порядком. В случае если срок рассмотрения первичного обращения еще не истек, копия обращения направляется должностному лицу, ответственному за рассмотрение обращения,
для их рассмотрения совместно.

В случае если неоднократное обращение, не содержащее новых доводов, адресованное в Администрацию города, органы Администрации города, должностному лицу, поступило после рассмотрения предыдущего обращения, но не позднее 30 дней, исполнитель направляет автору обращения (заявителю) с сопроводительным письмом копию ответа                   на предыдущее обращение.

В случае если неоднократное обращение, не содержащее новых доводов, поступило после истечения 30 дней со дня рассмотрения предыдущего обращения, оно подлежит рассмотрению в соответствии                 с Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ и настоящим Порядком.

9.Поступившее поздравление, благодарность, информационное письмо, направленное для сведения, соболезнование и т.д. подлежит регистрации и направлению для ознакомления Главе города, первому заместителю Главы города, заместителям Главы города, управляющему делами Администрации города, руководителям органов Администрации города, при этом ответ автору обращения (заявителю) не дается.

10.Обращение, поступившее в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ. 

11.Обращения, поступившие в форме электронного документа, посредством факсимильной связи или почтовым отправлением неоднократно в один и тот же день, от одного и того же автора обращения (заявителя) с одним и тем же содержанием, а также отдельно направленные приложения, дополнения к обращению, регистрируются                   и рассматриваются как единое обращение.

Копии обращений, поступивших факсимильной связью и в форме электронного документа, либо подлинники, дополнительно направленные посредством почтовой связи, приобщаются к ранее зарегистрированным обращениям.

12.Поступившее обращение, содержащее информацию                               с признаками коррупционных правонарушений, направляется ответственными лицами Управления, органов Администрации города                 в течение 5 рабочих дней с сопроводительным письмом, подписанным должностным лицом, для рассмотрения в соответствии с компетенцией                и в управление кадровой работы и муниципальной службы Администрации города, кадровую службу органа Администрации города для анализа на содержание сообщений о фактах коррупции и, в случае выявления таковых, централизованного учета таких обращений, результатов их рассмотрения и принятых по ним мерах.

Раздел III.Организация рассмотрения обращений

1.Организацию рассмотрения обращений, поступающих Главе города, первому заместителю Главы города, заместителям Главы города, управляющему делами Администрации города, в Администрацию города, осуществляют ответственные лица Управления.

Организацию рассмотрения обращений, поступающих в органы Администрации города, осуществляют ответственные лица органов Администрации города.

Зарегистрированное обращение (повторное обращение) направляется посредством СЭДД должностному лицу Администрации города, руководителю органа Администрации города для определения                               в течение 2 рабочих дней лица, ответственного за его рассмотрение,                     в том числе подготовку ответа (проекта ответа) на обращение.

2.В случае, если в ходе рассмотрения обращения устанавливается, что решение вопроса, обозначенного в обращении не относится                              к компетенции должностного лица, которому Главой города, первым заместителем Главы города, заместителями Главы города, управляющим делами Администрации города, руководителем органа Администрации города поручено его рассмотрение, то не позднее следующего рабочего дня после его получения обращение возвращается Главе города, первому заместителю Главы города, заместителю Главы города, управляющему делами Администрации города, руководителю органа Администрации города с письменным обоснованием причин возврата и указанием соответствующего должностного лица, которому следует направить обращение на рассмотрение.

3.Поручение (резолюция) Главы города, первого заместителя Главы города, заместителей Главы города, управляющего делами Администрации города, руководителя органа Администрации города, оформленное                    на регистрационной карточке, о рассмотрении обращения в течение рабочего дня, следующего за датой поручения (резолюции) вносится                       в СЭДД ответственными лицами Управления, органов Администрации города и направляется посредством СЭДД первому заместителю Главы города, заместителям Главы города, управляющему делами Администрации города, руководителям органов Администрации города.

4.Обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит
в компетенцию органов Администрации города, в течение 7 дней со дня регистрации направляется в соответствующий орган или должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов, с сопроводительным письмом, с уведомлением автора обращения (заявителя) о переадресации его обращения. 

5.В случае если уполномоченным должностным лицом определено несколько должностных лиц, ответственных за рассмотрение обращения, подготовку ответа автору обращения (заявителю) осуществляет должностное лицо, указанное в поручении первым, если в резолюции должностного лица, давшего поручение, не определено иное.

Должностные лица, которым поручено совместное рассмотрение одного обращения, не позднее 7 рабочих дней до истечения срока
его рассмотрения обязаны представить должностному лицу, указанному
в резолюции первым, информацию по вопросам, решение которых входит в их компетенцию, а также предложения и все необходимые документы
для обобщения и подготовки ответа (проекта ответа) на обращение.

Должностные лица, ответственные за рассмотрение обращения, несут персональную ответственность за качество и своевременность предоставления информации должностному лицу, указанному в поручении первым.

6.Запрещается направление обращения на рассмотрение в органы Администрации города или должностному лицу, решение или действие (бездействие) которых обжалуется, за исключением запроса документов               и материалов по обращению.

7.В случае, если в соответствии с запретом, предусмотренным действующим законодательством, невозможно рассмотрение жалобы,
то она возвращается заявителю с разъяснением его права обжаловать соответствующие решения или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.

8.Обращение, в котором обжалуется судебное решение,                                в течение 7 дней со дня регистрации возвращается автору обращения (заявителю) с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения. 

9.Должностное лицо, ответственное за рассмотрение обращений, обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное                                 его рассмотрение по существу поставленных автором обращения (заявителем) вопросов в соответствии с положениями Федерального закона                              от 02.05.2006 №59-ФЗ и настоящего Порядка.

10.В случае, если в письменном обращении содержится вопрос,                 на который автору обращения (заявителю) неоднократно (два и более раза) давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями и при этом в обращении не приводятся новые доводы
или обстоятельства, должностное лицо, ответственное за рассмотрение обращения, вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в один и тот же орган Администрации города или одному               и тому же должностному лицу.

11.Должностное лицо, ответственное за рассмотрение обращения, принявшее решение о прекращении переписки, уведомляет об этом автора обращения (заявителя).

12.Последующее обращение с вопросом, по которому принято решение о прекращении переписки, регистрируется в соответствии                        с настоящим Порядком, заявителю ответ не дается, обращение возвращается с сопроводительным письмом и снимается с контроля                     посредством СЭДД с отметкой «переписка прекращена».

13.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 7 дней со дня регистрации обращения сообщается автору обращения (заявителю), если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

14.Ответ на некорректное по содержанию обращение не дается, автору обращения (заявителю) сообщается о недопустимости злоупотребления правом.

15.При рассмотрении коллективного обращения в ЭРК вносятся сведения об авторах обращения (заявителях), указавших свои адреса             для направления ответа. Если обращение подписано несколькими авторами обращения (заявителями), но адрес для направления ответа указан только одного из них, обращение регистрируется на автора обращения (заявителя), указавшего адрес для направления ответа.

16.На обращение, содержащее предложение, заявление или жалобу, которые затрагивают интересы неопределенного круга лиц, в частности           на обращение, в котором обжалуется судебное решение, вынесенное                    в отношении неопределенного круга лиц, ответ, в том числе                                 с разъяснением порядка обжалования судебного решения, по предложению лица, ответственного за рассмотрение обращения, может быть размещен              с соблюдением требований Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ            на Портале.

17.В случае поступления обращения, содержащего вопрос, ответ
на который размещен в соответствии с пунктом 3.16 настоящего Порядка на Портале, заявителю в течение 7 дней со дня регистрации обращения сообщается электронный адрес Портала, на котором размещен ответ
на вопрос, поставленный в обращении, при этом обращение, содержащее обжалование судебного решения, не возвращается. 

Раздел IV.Сроки рассмотрения обращения 

1.Должностное лицо, ответственное за рассмотрение обращения при подготовке ответа (проекта ответа) обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное его рассмотрение по существу поставленных в нем вопросов в соответствии с положениями Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ и настоящего Порядка.  

2.Письменное обращение рассматривается в течение 30 дней                       со дня его регистрации. 
Запрос документов и материалов, поступивший в соответствии                    с частью 2 статьи 10 Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ, рассматривается в течение 15 дней со дня его регистрации.

3.В срок, установленный пунктом 2 настоящего раздела, входит время на регистрацию и систематизацию обращения, рассмотрение обращения по существу, подготовку ответа (проекта ответа),                             его согласование, подписание и направление ответа автору обращения (заявителю).

В случае если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, днем окончания срока его рассмотрения считается следующий за ним рабочий день.

4.В случаях, предусмотренных Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ, срок рассмотрения обращения может быть продлен Главой города, первым заместителем Главы города, заместителями Главы города, управляющим делами Администрации города, руководителями органов Администрации города, но не более чем на 30 дней.

5.Для решения вопроса о продлении срока рассмотрения обращения исполнитель готовит служебную записку с обоснованием необходимости продления срока рассмотрения обращения и представляет                                    ее должностному лицу, по поручению которого рассматривается обращение.

6.Должностное лицо, ответственное за рассмотрение обращения, направляет автору обращения (заявителю) уведомление о продлении срока рассмотрения его обращения с указанием обоснования продления и даты окончания рассмотрения его обращения. 

7.Информацию о продлении срока рассмотрения обращения ответственные лица Управления, органов Администрации города вносят                 в СЭДД.

8.Глава города, первый заместитель Главы города, заместители Главы города, управляющий делами Администрации города, руководители органов Администрации города вправе устанавливать сокращенные сроки рассмотрения обращения, в том числе обращений родителей (лиц,                      их заменяющих) по вопросам организации отдыха и оздоровления детей.

9.Рассмотрение обращений, содержащих вопросы защиты прав ребенка, предложений по предотвращению возможных аварий и иных чрезвычайных ситуаций, производится безотлагательно.

Раздел V.Оформление и направление ответа на обращение 

1.По результатам рассмотрения обращения ответ автору обращения (заявителю) оформляется на бланке и подписывается должностным лицом, ответственным за рассмотрение обращения.

2.Ответ на обращение должен содержать:

вступительное обращение и заключительную этикетную фразу. Вступительное обращение используется в тех случаях, когда автор обращения (заявитель) указал имя и отчество полностью. Если указаны фамилия и инициалы, вступительное обращение не используется.                    Под текстом письма рекомендуется использовать заключительную этикетную фразу «С уважением»;

краткое содержание обращения;

входящий номер и дату регистрации обращения (в случае,
если обращение получено в порядке переадресации в соответствии
с Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ, также указывается наименование органа, в который заявитель направил свое обращение);

исчерпывающие разъяснения с правовым обоснованием
на все поставленные в обращении вопросы. Если решение вопроса основывается на законодательных и(или) нормативных правовых актах, необходимо указывать структурные элементы соответствующего  законодательного и(или) нормативного правового акта, начиная                            с наименьшего;

при подтверждении сведений о нарушении прав автора обращения (заявителя), изложенных в его обращении, в ответе указываются меры, принятые по устранению выявленных нарушений, при необходимости разъясняется право и порядок обжалования принятого по обращению решения.

Форма ответа заявителю указана в приложении 1 к настоящему Порядку.

3.Ответ на коллективное обращение направляется в адрес каждого автора обращения (заявителя), указавшего свой адрес для направления ответа. Если обращение подписано несколькими авторами обращения (заявителями), но адрес для направления указан только одного из них, ответ направляется автору обращения (заявителю), указавшему свой адрес, с просьбой довести содержание ответа до остальных заявителей.

4.Подлинник обращения, направленный федеральным органом государственной власти, органом государственной власти другого субъекта Российской Федерации, органом местного самоуправления
или должностным лицом на рассмотрение, возвращается направившему только при наличии на нем штампа «Подлежит возврату» или специальной отметки в сопроводительном письме.

5.По результатам рассмотрения обращений, полученных                         в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ,                      от Губернатора Ханты-Мансийского автономного округа – Югры, главного федерального инспектора по Ханты-Мансийскому автономному             округу – Югре, полномочного представителя Президента Российской Федерации в Уральском федеральном округе, лицо, ответственное                        за рассмотрение обращения, осуществляет подготовку:

проекта ответа автору обращения (заявителю) с учетом требований пункта 1,2 настоящего раздела (ответ вручается лично автору обращения (заявителю) или его представителю под подпись); 

проекта письменного информирования должностного лица, перенаправившего обращение, о результатах его рассмотрения
(в форме сопроводительного письма, содержащего информацию
о принятых мерах, с приложением копии ответа на обращение
с учетом мнения автора обращения (заявителя). 

6.Письменное информирование, указанное в пункте 5 раздела 5 настоящего Порядка, должно отвечать следующим требованиям:

подписывается Главой города или лицом, исполняющим полномочия Главы города; 

отметка об исполнителях ответа (не менее двух) располагается
на лицевой стороне последнего листа документа в левом нижнем углу
в следующем порядке:

фамилия, инициалы, должность, подпись, а также номер служебного телефона непосредственного руководителя исполнителя; 

фамилия, инициалы, должность, подпись, а также номер служебного телефона исполнителя. 

7.Ответ на запрос, письменное информирование федеральных органов государственной власти и исполнительных органов                        Ханты-Мансийского автономного округа – Югры о результатах рассмотрения обращений обеспечивает должностное лицо, ответственное за его рассмотрение (в форме сопроводительного письма с приложением копии ответа на обращение). 

8.Ответ на обращение, поступившее в форме электронного документа, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении. Ответ на обращение, поступившее в письменной форме, направляется по почтовому адресу, указанному в обращении.

9.Проект ответа за подписью Главы города, первого заместителя Главы города, заместителей Главы города, управляющего делами Администрации города, согласованный в соответствии с пунктом 3.20 Инструкции по делопроизводству в Администрации города, утвержденной  распоряжением  Администрации  города Ханты-Мансийска от 25.12.2019 №207-р «Об утверждении Инструкции по делопроизводству                                в Администрации города Ханты-Мансийска» (далее – Инструкция                      по делопроизводству) редактируется и корректируется Управлением                   с учетом правил и норм русского языка, функционально-стилистических особенностей официально-делового стиля и общих требований                           к оформлению проектов документов.

10.Проекты ответов, подготовленные с нарушением требований настоящего Порядка и Инструкции по делопроизводству в Администрации города, возвращаются Управлением исполнителю для доработки.

11.Ответственность за качество, своевременность, объективность                    и полноту рассмотрения обращения, оформление проекта ответа                           в соответствии с настоящим Порядком и Инструкцией                                            по делопроизводству в Администрации города, несет непосредственный исполнитель документа и руководитель органа Администрации города.

12.Регистрация и отправка ответа на обращение, подписанного Главой города, первым заместителем Главы города, заместителями Главы города, управляющим делами Администрации города осуществляется ответственными лицами Управления, подписанного руководителем органа Администрации города – ответственными лицами органов Администрации города.

Раздел VI.Личный прием граждан

1.Личный прием граждан Главой города, первым заместителем Главы города, заместителями Главы города, управляющим делами Администрации города, руководителями органов Администрации города проводится в соответствии с графиком, утвержденным в установленном порядке.

График личного приема граждан размещается на Портале,
в разделе соответствующего органа Администрации города
на Портале, а также на информационном стенде в здании Администрации города, информационных стендах органов Администрации города.

Личный прием граждан Главой города, первым заместителем Главы города, заместителями Главы города, управляющим делами Администрации города, руководителями органов Администрации города может проводиться в режиме видео-конференц-связи с согласия заявителя.

2.Предварительную запись граждан на личный прием
и организацию приема у Главы города, первого заместителя Главы города, заместителей Главы города, управляющего делами Администрации города обеспечивают ответственные лица Управления. Предварительная запись    на прием к Главе города осуществляется  на основании личного обращения гражданина в Управление при предъявлении документа, удостоверяющего его личность.

Предварительную запись граждан на личный прием
и организацию приема у руководителей органов Администрации города обеспечивают ответственные лица органа Администрации города.

Организация исполнения решений по результатам личного приема граждан возлагается на органы Администрации города, в компетенцию которых входят рассматриваемые вопросы.

3.Для участия в личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность, должностному лицу, осуществляющему организацию личного приема. Допускается личный прием представителя гражданина при наличии нотариально удостоверенной доверенности.

4.Организация личного приема граждан включает:

консультативно-правовую помощь гражданину;

документационное обеспечение (регистрация устного обращения, составление карточки личного приема, по форме согласно приложению 2  к настоящему Порядку, внесение информации о результатах рассмотрения обращения в карточку личного приема в СЭДД);

контроль рассмотрения обращения, поступившего во время личного приема, и исполнения поручений, данных в ходе личного приема.

5.При подготовке личного приема граждан ответственные лица Управления, органов Администрации города:

согласовывают дату, время и место проведения личного приема
с должностным лицом, проводящим прием;

оповещают гражданина о дате, времени и месте проведения личного приема;

осуществляют проверку документов, удостоверяющих личность, наличие у представителя нотариально удостоверенной доверенности;

формируют список граждан, приглашенных на личный прием, комплекты документов на каждого гражданина.

Комплект документов содержит:

карточку личного приема гражданина;

копию письменного обращения гражданина с приложениями
(при повторном обращении);

копию ответа, направленного гражданину по результатам рассмотрения его письменного обращения (при повторном обращении). 

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

7.К участию в личном приеме граждан могут быть приглашены первый заместитель Главы города, заместители Главы города, управляющий делами Администрации города, руководители органов Администрации города, иные должностные лица, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

8.По окончании личного приема должностное лицо доводит
до сведения гражданина решение о направлении обращения
на рассмотрение и принятии мер по обращению.

В случае если в обращении поставлены вопросы, решение которых не входит в компетенцию органов Администрации города, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке он может обратиться.

9.Рассмотрение устного обращения считается завершенным, когда гражданину дан устный ответ (с его письменного согласия) или направлен письменный ответ по существу поставленных в устном обращении вопросов.

Должностное лицо, ответственное за исполнение поручения, данного в ходе личного приема, обязано обеспечить направление письменного ответа гражданину по существу поставленных в устном обращении вопросов в течение 30 дней со дня проведения личного приема граждан.

10.Письменное обращение, принятое в ходе личного приема  граждан, передается для регистрации в Управление.

Раздел VII.Мониторинг и анализ результатов рассмотрения
обращений граждан и организаций

1.В целях контроля соблюдения порядка рассмотрения обращений, принятия мер по своевременному выявлению и устранению причин возникновения обращений ответственные лица Управления, органов Администрации города Ханты-Мансийска осуществляют анализ обращений, поступающих в адрес Главы города, первого заместителя Главы города, заместителей Главы города, управляющего делами Администрации города, руководителей органов Администрации города.

2.Для анализа обращений граждан Управление ведет реестры
и итоговые таблицы в подсистеме АИС «Реестр обращений граждан» государственной информационной системы «Территориальная информационная система Ханты-Мансийского автономного 
округа – Югры» (ТИС Югры):

оценки рассмотрения обращений и принятых по ним мер, с учетом мнения авторов обращений (заявителей) о результатах рассмотрения                 их обращений и принятых по ним мерах;

оценки эффективности деятельности Администрации города                     на основе анализа порядка рассмотрения обращений, количества                             и характера вопросов, содержащихся  в обращениях, поступивших                          от российских и иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, в том числе юридических лиц.

3.На основе анализа сформированных реестров и итоговых таблиц Управление:

определяет проблемные вопросы, вопросы, представляющие                  для заявителей повышенный интерес; 

запрашивает информацию о мерах, направленных на устранение причин и условий, способствующих повышенной активности обращения по указанным вопросам, которая учитывается в реестре оценки эффективности деятельности Администрации города, органов Администрации города на основе анализа количества и характера вопросов,  содержащихся в обращениях, поступивших от российских                       и иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан,                   в том числе юридических лиц;

оценивает меры, направленные на устранение причин и условий, способствующих повышенной активности обращения граждан                            по проблемным вопросам и вопросам, представляющим для заявителей повышенный интерес, решение которых входит в компетенцию органов Администрации города, в случае недостаточности принимаемых мер Управление направляет рекомендации в соответствующие органы Администрации города о необходимости выработки управляющего воздействия или корректирующего управляющего воздействия. 

 Ежеквартально до 20 числа месяца, следующего за отчетным кварталом, представляет в Управление по работе с обращениями граждан Аппарата Губернатора Ханты-Мансийского автономного округа – Югры анализ рассмотренных обращений, поступивших в Администрацию города, а также причин и условий, способствующих увеличению количества обращений, с указанием комплекса мер, направленных                      на устранение причин и условий, способствующих увеличению количества обращений.
4.В целях обобщения результатов анализа обращений, поступающих в Администрацию города, обеспечения прав граждан на получение информации о работе с обращениями граждан Управление готовит                     и размещает на Портале аналитический обзор рассмотрения обращений граждан.

5.Управление, органы Администрации города ежемесячно
не позднее 05 числа месяца, следующего за отчетным периодом, направляют информацию в Администрацию Президента Российской Федерации в электронной форме на портал ССТУ о результатах рассмотрения обращений граждан и организаций, а также о мерах, принятых по таким обращениям.

6.Управление ежемесячно до 10 числа представляет для сведения Главе города информацию об исполнительской дисциплине                                  по рассмотрению обращений, поступивших в Администрацию города, органы Администрации города.

Раздел VIII.Контроль рассмотрения обращений 

1.Контроль своевременного и надлежащего рассмотрения обращений, а также запросов документов и материалов по обращениям, поступивших в адрес Главы города, первого заместителя Главы города, заместителей Главы города, управляющего делами Администрации города, осуществляют ответственные лица Управления, в адрес руководителей органов Администрации города – ответственные лица органов Администрации города.

Контроль своевременного и надлежащего исполнения поручений Главы города, первого заместителя Главы города, заместителей Главы города, управляющего делами Администрации города данных                           по рассмотрению обращений, в ходе личного приема граждан, уполномоченного должностного лица, осуществляют ответственные лица Управления; контроль своевременного и надлежащего исполнения поручений руководителей органов Администрации города – ответственные лица органов Администрации города.

2.Ответственные лица Управления еженедельно направляют должностным лицам, ответственным за рассмотрение обращений, запросов документов и материалов по обращениям, перечень нерассмотренных обращений (срок рассмотрения которых нарушен и срок рассмотрения которых истекает).

3.Обращения считаются исполненными и снимаются ответственными лицами Управления, органов Администрации города                        с контроля, если рассмотрены все поставленные в них вопросы, приняты необходимые меры и даны письменные ответы с учетом требований Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ, настоящего Порядка. 

В случае если ответ не соответствует критериям объективности, всесторонности или правовой обоснованности, требованиям к оформлению ответа на обращение, ответа на запрос документов и материалов                          по обращению, установленным настоящим Порядком, или не позволяет сделать вывод о достаточности принятых мер по решению поставленных вопросов, Управление принимает решение об оставлении обращения, запроса документов и материалов по обращению на дополнительном контроле.

4.Датой снятия обращения с контроля является дата направления окончательного ответа автору обращения (заявителю) или в орган, направивший обращение на рассмотрение по компетенции

5.Обращения, на которые даются промежуточные ответы,
не подлежат снятию с контроля до направления окончательного ответа.

Раздел IX.Ответственность

Лица, виновные в нарушении Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ, настоящего Порядка, несут ответственность, предусмотренную законодательством Российской Федерации. 

Приложение 1 

к Порядку рассмотрения обращений 

граждан, объединений граждан,

в том числе юридических лиц, 

поступающих в Администрацию 

города Ханты-Мансийска
на фирменном бланке 

органа Администрации

города Ханты-Мансийска  

Фамилия И.О.

(в дательном падеже)

улица, дом, квартира,

город, почтовый индекс

или адрес электронной почты

Уважаемый (ая)___________!


Текст письма должен включать три структурных элемента:


вводную часть, излагающую повод для написания письма;


доказательную часть, приводящую доводы, ссылки
на законодательные и(или) нормативные правовые акты;


заключительную часть, в которой излагается просьба, согласие, отказ и прочее.

Возможен обратный порядок построения письма: заключительная часть приводится перед доказательной. Этот порядок характерен для писем вышестоящих организаций.

Приложение: на __л. в __1 экз.

С уважением,

Должность




Подпись  

              И.О.Фамилия

Исп. (фамилия, имя, отчество),

должность, телефон

Соисполнитель (фамилия, имя, отчество),

должность, телефон

Приложение 2
к Порядку рассмотрения обращений 

граждан, объединений граждан,

в том числе юридических лиц, 

поступающих в Администрацию 

города Ханты-Мансийска
Карточка

личного приема граждан

должностными лицами

Администрации города Ханты-Мансийска

№

Дата:_______20____ 

	Содержание заявления:
	Фамилия, имя, отчество:



	
	Место жительства:



	
	Место работы:



	
	Фамилия, имя, отчество должностного лица, ведущего прием:

_________________________________________

_________________________________________




Результат рассмотрения: 

__________________________________________________________________________________________________________________________
