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Приложение 
к распоряжению администрации города 
Армянска от 02.04.2015 № 76
С изменениями, согласно распоряжению администрации города Армянска

от 06.10.2016 №418
ПОРЯДОК 
рассмотрения обращений и приема граждан 

в администрации города Армянска Республики Крым

1. Общие положения 

1.1. Настоящий порядок разработан в соответствии с Конституцией Российской Федерации, Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Регламентом работы администрации города Армянска Республики Крым, инструкцией по делопроизводству.
1.2. Порядок определяет единый порядок рассмотрения администрацией города Армянска Республики Крым (далее - администрация) обращений граждан Российской Федерации, иностранных граждан, лиц без гражданства, а также порядок приема граждан главой администрации, заместителями главы администрации, руководителем аппарата администрации, руководителями структурных подразделений администрации с правом юридического лица и иными уполномоченными администрацией на рассмотрение обращений граждан должностными лицами администрации.
2. Требования к поступившим обращениям

2.1. В письменном обращении в обязательном порядке указывается наименование органа, в который направляется письменное обращение, либо фамилия, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии) заявителя, почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, изложение сути вопроса, ставиться личная подпись и дата.

2.2. Обращение, поступившее в администрацию в форме электронного документа, обязательно должно содержать фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии) гражданина, направившего обращение, адрес электронной почты, если ответ (уведомление) должен быть направлен в форме электронного документа, или почтовый адрес, если ответ (уведомление) должен быть направлен в письменной форме.
3. Регистрация обращений

3.1. При получении документа ответственное за делопроизводство по обращениям граждан лицо должно проверить целостность конверта, пакета или упаковки, правильность адресования документа. При вскрытии конверта (пакета) проверяется наличие документов, включая приложения. При недостаче вложений, повреждении документов или приложений к ним необходимо сообщить в тот же день отправителю в письменной форме. Для этого составляется акт в 3 экземплярах: первый остается в отделе по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан (структурных подразделений с правом юридического лица или иных уполномоченных на рассмотрение обращений граждан должностных лиц в адрес которых поступило обращение), второй приобщается к поступившему документу, третий направляется отправителю документа (Приложение1). Ошибочно доставленная корреспонденция возвращается отправителю. Конверты от поступивших обращений сохраняются.
3.2. Каждое, поступившее в адрес главы администрации, заместителей главы администрации, руководителя аппарата администрации (далее - руководство администрации), обращение подлежит обязательной регистрации в отделе по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан администрации в течение 3-х дней с момента поступления. На обращении проставляется штамп, в котором указываются входящий номер и дата регистрации.
3.3. Регистрацию обращений, направленных в адрес структурных подразделений администрации с правом юридического лица или других уполномоченных администрацией на рассмотрение обращений граждан должностных лиц осуществляет ответственное лицо структурного подразделения администрации или его руководитель.

3.4. В случае если автор обращения предоставляет второй экземпляр (либо копию) обращения на экземпляре заявителя проставляется регистрационный штамп (при наличии) и дата принятия обращения.

3.5. Учет и регистрация обращений, поступивших в адрес руководства администрации, ведется с использованием специальной автоматизированной компьютерной программы. При регистрации в электронную учетную карточку вносятся следующие данные: дата поступления, Ф.И.О. заявителя в именительном падеже, почтовый адрес, количество авторов при коллективном обращении, пол, категория заявителя и его социальный статус, категория обращения, сведения об адресате, суть обращения, количество страниц обращения, контрольный срок по обращению, суть резолюции и ответственный исполнитель, дата отправки ответа на обращение. Зарегистрированные и учтенные обращения для принятия решения передаются отделом по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан должностному лицу, на имя которого направлено обращение.
3.6. Учет и регистрация обращений, поступивших в адрес структурных подразделений администрации с правом юридического лица или иных уполномоченных на рассмотрение обращений граждан должностных лиц администрации, ведется с использованием журнальной системы регистрации (приложение 2). При регистрации в журнал вносятся следующие данные: дата поступления и номер, Ф.И.О. заявителя в именительном падеже, почтовый адрес, количество авторов при коллективном обращении, социальный статус, сведения об адресате, суть обращения, контрольный срок по обращению, суть резолюции и ответственный исполнитель, дата отправки ответа на обращение.
3.7. При регистрации регистрационный номер и дата в журнале, в системе электронного документооборота, должны соответствовать номеру и дате, проставленных на обращении, который должен состоять из начальной буквы фамилии автора и порядкового номера поступившего обращения: 

например: Ф-9- это обозначает, что обратился Федоров, его обращение поступило девятым по счету.
Регистрационный номер может быть дополнен и другими обозначениями, обеспечивающими систематизацию, поиск, анализ и сохранность обращений граждан. 

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

Сведения, требуемые для заполнения электронной карточки или журнала, получают из обращения гражданина. 

Если письмо подписано двумя и более лицами, регистрируется автор, в адрес которого будет направлен ответ. Такое обращение считается коллективным. 

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

В правом верхнем углу повторного обращения и на регистрационно-контрольных карточках делается отметка «повторно» и подбираются предшествующие документы за период не более двух лет со времени поступления первого обращения. 

4. Рассмотрение и разрешение обращений.
4.1. Обращения, поступившие в администрацию, подлежат обязательному рассмотрению. По результатам рассмотрения руководством администрации, руководителями структурных подразделений с правом юридического лица или иными, уполномоченными на рассмотрение обращений граждан должностными лицами, в адрес которых поступило обращение, принимается одно из следующих решений:

- о принятии к рассмотрению и направлении на рассмотрение в структурное подразделение администрации (в случае принятия решения руководством администрации);

- о принятии обращения к сведению, с уведомлением об этом автора письменного обращения, в случае, если в нем не содержатся конкретные предложения, заявления или жалобы, сведения о нарушении прав граждан;

- не проводить проверку по обращению, если оно признано анонимным, некорректным по содержанию или изложению, а также повторным, то есть содержащим вопрос, на который автору неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями и в котором не приводятся новые доводы или обстоятельства;

- о направлении в другие органы государственной власти или местного самоуправления в течение 7 дней со дня регистрации с одновременным уведомлением об этом заявителя;

- о возврате заявителю в течение 7 дней со дня регистрации. В соответствии с п.4.4 данного Порядка.
- по обращениям, поступившим в форме электронного документа, на адрес электронной почты заявителя в течение 7 дней со дня регистрации направляется уведомление о невозможности разрешения обращения с предложением восполнить недостающие данные.
4.2. Если решение поставленных в обращении вопросов относится к компетенции нескольких государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц, копии обращений в течение 7 дней со дня регистрации направляются в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления или должностным лицам, о чем уведомляется гражданин, направивший обращение.
4.3. Оригиналы обращений, поступившие в адрес руководства администрации, остаются в отделе по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан, копии направляются в подразделения, указанные в резолюции.
4.4. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на него не дается и оно не подлежит направлению в иные государственные органы, органы местного самоуправления или иным должностным лицам, в государственные или муниципальные учреждения, осуществляющие публично значимые функции, об этом в течение 7 дней со дня регистрации сообщается автору обращения, если его фамилия и адрес поддаются прочтению, с одновременным возвращением обращения заявителю и разъяснением права повторного обращения по данному вопросу. Копии таких обращений хранятся в номенклатурных делах отдела по организационной работе, делопроизводству, контролю обращениям граждан, если такие обращения поступили в адрес руководства администрации либо в структурных подразделениях, если такие обращение были адресованы в их адрес.
4.5. Обращение, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью, имуществу должностного лица или членов его семьи, может быть оставлено без ответа по существу с уведомлением заявителя о недопустимости злоупотребления предоставленным ему законом правом на обращение.
4.6. В случае если в письменном обращении не указаны: фамилия гражданина, направившего обращение, или адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается.

4.7. Если в обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, то такое обращение незамедлительно направляется в государственный орган, в рамках компетенции которого находится рассмотрение данных вопросов.

4.8. Без разрешения может быть оставлено обращение, лишенное по содержанию логики и смысла, если имеется решение суда о признании заявителя недееспособным в связи с наличием у него психического расстройства.
4.9. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.
4.10. В случае, если в соответствии с запретом, предусмотренным частью 6 статьи 8 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», невозможно направление жалобы на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующие решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.
4.11. В резолюции руководство администрации, руководители структурных подразделений с правом юридического лица или иные уполномоченные на рассмотрение обращений граждан должностные лица, в адрес которых поступило обращение, в письменном виде определяют исполнителя, сроки и порядок разрешения обращения, а так же необходимость осуществления контроля. Допускается установление сокращенных сроков рассмотрения обращения.

4.12. Исполнитель в ходе рассмотрения обращений обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение поставленных в них вопросов, в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение.
4.13. В случае поступления обращения в структурное подразделение администрации без права юридического лица, в срок не позднее 3 дней с момента поступления подразделение осуществляет передачу обращения в отдел по организационной работе, делопроизводству, контролю обращениям граждан для регистрации и дальнейшей его передачи главе администрации.
4.14. При одновременном поступлении основного обращения и его дубликата дается единый ответ. Если дубликат поступил после разрешения основного обращения, то заявителю не позднее 10-дневного срока с момента регистрации дубликата ответ на него направляется со ссылкой на дату и исходящий номер отправленного ответа на основное обращение.
4.15. При необходимости, для обеспечения полноты и объективности рассмотрения обращения, могут проводиться проверки, запрашиваться необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в других государственных органах, органах местного самоуправления, в учреждениях и предприятиях, у иных должностных лиц (в том числе сотрудников администрации).
4.16. Для проверок по любому обращению к их проведению могут привлекаться специалисты администрации. 
4.17. Заявление гражданина о прекращении рассмотрения его обращения дает право проверяющему его заявление должностному лицу администрации прекратить дальнейшую проверку, если в полученных материалах нет сведений о наличии нарушений закона, нарушения прав, свобод и законных интересов граждан. Решение о прекращении (продолжении) проверки принимаются руководством администрации, руководителями структурных подразделений с правом юридического лица или другими, уполномоченными на рассмотрение обращений граждан должностными лицами, на основании служебной записки исполнителя, с уведомлением об этом заявителя.

4.18. Прекращение переписки с заявителем возможно, 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, руководство администрации, руководитель структурного подразделения с правом юридического лица либо уполномоченное на то лицо, в адрес которого поступило обращение, вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления или одному и тому же должностному лицу.
Переписка прекращается один раз на основании мотивированного заключения исполнителя, утвержденного руководством администрации, руководителем структурного подразделения с правом юридического лица либо уполномоченным на рассмотрение обращений граждан должностным лицом, в адрес которого поступило обращение. Сообщение об этом, до истечения срока рассмотрения обращения, направляется автору.
Обращения, поступившие после прекращения переписки и не содержащие новых доводов, остаются без рассмотрения на основании служебной записки исполнителя, с уведомлением об этом заявителя.

Переписка возобновляется, если причины, по которым она была прекращена, устранены.
5. Сроки рассмотрения обращений.
5.1. Обращения, поступившие в администрацию в соответствии с ее компетенцией, рассматриваются в течение 30 дней со дня их регистрации в администрации, если иное не предусмотрено действующим законодательством. Если установленный срок разрешения обращения истекает в выходной или праздничный день, последним днем разрешения считается предшествующий ему рабочий день.
5.2. В случае проведения дополнительной проверки, запроса материалов и в других исключительных случаях срок разрешения обращений продлевается главой администрации, (его заместителями, руководителем аппарата администрации если обращения были адресованы им) с одновременным уведомлением заявителя о продлении срока рассмотрения и характере принимаемых мер, но не более чем на 30 дней.
5.3. Для продления срока рассмотрения обращения исполнитель предоставляет служебную записку на имя главы администрации (его заместителей, руководителя аппарата согласно распределению должностных обязанностей), в которой указываются причины продления срока и срок, в который обращение будет разрешено. Служебная записка подается не позднее чем за 3 дня до истечения контрольного срока.
5.4. При возвращении проекта ответа на доработку устанавливается срок исполнения 3 рабочих дня (если в резолюции не указано иное, но не превышающий 30 дней со дня регистрации обращения).
5.5. Рассмотрение обращений граждан, поступивших из государственных органов, органов местного самоуправления или от должностных лиц, требующих сообщить результаты рассмотрения обращения в их адрес, осуществляется в сроки, указанные в поручении, либо в срок, не превышающий 30 дней со дня регистрации обращения. 
5.6. Парламентский запрос разрешается в срок до 15 дней со дня регистрации или в иной, установленный соответствующей палатой Федерального Собрания Российской Федерации срок.
5.7. Запрос члена Совета Федерации, депутата Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации (депутатский запрос) разрешается не позднее 30 дней со дня его регистрации или в иной согласованный с инициатором запроса срок.
5.8. Обращения члена Совета Федерации и депутата Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации с просьбой о предоставлении информации по вопросам, связанным с их деятельностью, разрешаются безотлагательно, а при необходимости получения дополнительных материалов - не позднее 20 дней со дня регистрации обращения.
5.9. Согласно ст.34 Федерального конституционного закона «Об Уполномоченном по правам человека в Российской Федерации» запрошенные Уполномоченным по правам человека в Российской Федерации материалы, документы и иная информация направляются ему не позднее 15 дней со дня регистрации запроса, если в запросе не установлен иной срок.
5.10. Поручения и указания Президента Российской Федерации, обращения его помощников, высших должностных лиц Российской Федерации и субъектов Российской Федерации, а также обращения, разрешение которых взято на особый контроль, разрешаются безотлагательно, но не позднее сроков, указанных в п.6.1 настоящего Порядка, если не установлен другой срок разрешения.
5.11. Ответ на запрос депутата Государственного Совета Республики Крым, депутата городского совета направляется не позднее, чем через 15 календарных дней со дня его получения и регистрации как входящей корреспонденции.
6. Направление ответов на обращения. 

6.1. Ответ гражданину по существу поставленных в обращении вопросов дается в письменной форме за подписью того должностного лица на имя которого направлено обращение (либо лица его замещающего). Текст ответа составляется в официальном стиле. Ссылки на те, или иные статьи нормативных правовых актов без дальнейшего разъяснения их требований не допускаются. В ответе на обращение обязательно указывается фамилия исполнителя и номер контактного телефона. Если на обращение дается промежуточный ответ, то в тексте указывается срок окончательного разрешения вопроса.
6.2. Обращения, в том числе взятые на контроль, считаются разрешенными только в том случае, если рассмотрены все поставленные в них вопросы, приняты в соответствии с действующим законодательством необходимые меры и даны исчерпывающие ответы заявителям.
6.3. Ответ на обращение, поступившее в администрацию в электронном виде, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, если это оговорено заявителем.
6.4. При направлении ответов на обращения заявителям возвращаются (по их требованию) приложенные к ним оригиналы документов. Не подлежат возврату документы и материалы, направленные заявителем в администрацию в электронном виде, а так же копии документов.
6.5. При отказе в удовлетворении обращения ответ заявителю должен быть мотивирован. В нем дается оценка всем доводам обращения, а отказ в его удовлетворении должен быть обоснован. Кроме того, в ответе заявителю должны быть разъяснены порядок обжалования принятого решения, а также право обращения в суд, если таковое предусмотрено законом.
6.6. При поступлении обращения за подписью нескольких заявителей ответ о результатах проверки направляется одному из них (как правило, первому по расположению подписи, если в коллективном обращении не указано иное) с предложением довести его содержание до сведения остальных авторов.
6.7. Ответы на поручения и указания Президента Российской Федерации, обращения его помощников, членов Совета Федерации, депутатов Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации, высших должностных лиц Российской Федерации и субъектов Российской Федерации, а также на обращения, разрешение которых взято на особый контроль направляются за подписью главы администрации либо лица, его замещающего, если не установлено иное.
6.8. Ответы заявителям направляются в течение 2-х дней с момента подписания их руководством администрации, руководителями структурных подразделений или иными уполномоченными на рассмотрение обращений граждан должностными лицами, но не позднее установленного действующим законодательством срока – 30-ти дней с момента регистрации.

7. Организация приема заявителей руководством администрации.
7.1. В администрации прием граждан, представителей государственных и общественных организаций, а также иных лиц руководством администрации осуществляется в соответствии с графиком приема граждан в день их обращения либо по предварительной записи в кабинетах главы администрации, его заместителей, руководителя аппарата администрации. График приема и проведения телефонных линий ежемесячно утверждается главой администрации.

7.2. Предварительная запись на прием осуществляется отделом по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан (кабинет №9) или по телефону (036567)3-39-01, ежедневно с 800 до 1200. Заявку для записи на личный прием к руководству администрации можно направить по электронной почте arm_gor_sovet@mail.ru. При записи на прием гражданин сообщает свою Ф.И.О., контактные данные, социальный статус и суть обращения.
7.3. В случае если при осуществлении предварительной записи на прием невозможно указать точное время проведения приема, то должностное лицо отдела по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан сообщает дату и время проведения приема по телефону, указанному заявителем.
7.4. Прием граждан, представителей государственных и общественных организаций, а также иных лиц руководством структурных подразделений с правом юридического лица и иных уполномоченных на рассмотрение обращений граждан должностных лиц осуществляется в соответствии с данным Порядком на основании графика приема, утвержденного распоряжением администрации.
7.5. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность. Лица, находящиеся в нетрезвом состоянии на личный прием не допускаются.
7.6. Содержание устного обращения заносится в электронную карточку личного приема гражданина (журнал регистрации) (приложение 3). В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.
7.7. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном Федеральным законом «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» от 02.05.2006 №59-ФЗ.
7.8. В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться, о чем делается пометка в карточке личного приема.

7.9. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

8. Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений.
8.1. Контроль за движением, соблюдением порядка рассмотрения обращений, объективным, всесторонним и полным разрешением обращений и  своевременным  рассмотрением обращений в администрации осуществляется отделом по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан.

8.2. Организацию работы с обращениями граждан, поступающими в структурные подразделения администрации с правом юридического лица или иным, уполномоченным на рассмотрение обращений граждан должностным лицам, их регистрацию, анализ, контроль за сроками рассмотрения обращений граждан, полнотой и качеством предоставленных ответов, организацию проведения личного приема граждан руководителем структурного подразделения администрации с правом юридического лица или иным уполномоченным на рассмотрение обращений граждан должностным лицом, осуществляет ответственное лицо структурного подразделения администрации или его руководитель.
8.3. Контролю подлежат все зарегистрированные обращения, требующие исполнения, если иное не отражено в резолюции.
8.4. Контроль за исполнением обращений включает постановку обращения на контроль, регулирование хода исполнения, направление предупредительной информации, снятие исполненного обращения с контроля, направление исполненного обращения в дело, учет, обобщение и анализ хода и результатов исполнения обращений ( в том числе запрос мнения авторов о результатах рассмотрения их обращений), информирование руководителей о состоянии исполнения обращений..
8.5. Все движение контролируемого документа направленного в адрес руководства администрации, передача его из одного структурного подразделения в другое осуществляется через отдел по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан, о чем  в электронной учетной карточке делается отметка с указанием фамилии исполнителя и даты передачи ему документа.
8.6. Письма граждан, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не снимаются. Контроль завершается только после окончательного ответа и принятия мер по разрешению предложений, заявлений и жалоб. Обращения граждан считаются разрешенными, если рассмотрены поставленные в них вопросы и по ним приняты необходимые меры и даны ответы, соответствующие действующему законодательству.
8.7. Решение о снятии обращения с контроля принимается должностным лицом, первоначально рассмотревшим документ и давшим поручение по его исполнению или лицом его замещающим. Снятие обращения с контроля оформляется надписью на документе "В дело", подписью лица, принявшего это решение, с указанием даты снятия обращения с контроля ФИО и должности.
8.8. С целью совершенствования работы с обращениями граждан, в случае поступления данных от муниципальных учреждений, осуществляющих публично-значимые функции, иных организаций и их должностных лиц о положительном решении вопроса Отдел по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан осуществляет запрос мнения авторов о результатах рассмотрения их обращений путем:

- исходящих телефонных вызовов на телефонные номера авторов, указанные в обращении;

-  отправки СМС- сообщений на мобильные телефонные номера авторов, указанные в обращении;

 - отправки запросов на электронные адреса авторов, указанные в обращении.  

8.9. Отдел по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан ежемесячно проводит мониторинг результатов рассмотрения устных и письменных обращений граждан. Обзоры обращений лиц, размещаются на официальном сайте муниципального образования городской округ Армянск.

9. Отправка корреспонденции по обращениям граждан
9.1. Подписанные руководством администрации документы передаются исполнителями в отдел по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан  для централизованной регистрации и отправки по назначению. При этом проверяется правильность оформления и адресования документов, наличие подписей, виз, приложений.
9.2. Подписанные руководством структурных подразделений с правом юридического лица или иными уполномоченными на рассмотрение обращений граждан должностными лицами документы передаются для отправки в отдел по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан или отправляются лично.
Отправляемые документы должны быть полностью оформленными, зарегистрированными, с указанием почтового адреса и (или) электронного адреса или с указанием на рассылку.

Количество экземпляров отправляемых документов должно соответствовать числу адресатов. К ответу прилагается копия отправляемого документа, с подписью исполнителя, которая остается в отделе по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан и оформляется на хранение в соответствии с номенклатурой дел, а в случае если обращение было адресовано Президенту Российской Федерации, министерствам и ведомствам Российской Федерации Депутатам всех уровней и другим вышестоящим организациям на копии должна быть виза курирующего заместителя, руководителя аппарата администрации.

Неправильно оформленные документы возвращаются исполнителям для доработки.

9.3. Обработка документов для отправки почтовой связью осуществляется в соответствии с Правилами оказания услуг почтовой связи, утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации от 15.04.2005 № 221. 

10. Формирование и хранение дел
10.1. Все оригиналы документов, поступившие в адрес руководства администрации с копией ответа и прилагаемыми материалами по обращению граждан в обязательном порядке находятся в отделе по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан для централизованного формирования и хранения.

Формирование и хранение оригиналов дел у исполнителей запрещается.

10.2. Все оригиналы документов, поступившие в адрес руководства структурных подразделений с правом юридического лица или иных уполномоченных на рассмотрение обращений граждан должностных лиц с копией ответа и прилагаемыми материалами по обращению граждан в обязательном порядке хранятся в структурных подразделениях.
10.3. Формирование и хранение дел постоянного и временного сроков хранения осуществляется в соответствии с требованиями действующего законодательства Российской Федерации.

10.4. Предложения, заявления, жалобы граждан, копии ответов на них и документы, связанные с их исполнением, документы по личному приему граждан формируются в дела в соответствии с утвержденной номенклатурой дел.

Документы внутри дела располагаются сверху вниз в хронологической, вопросно-логической последовательности или их сочетании. Каждое предложение, заявление, жалоба составляют в деле самостоятельную группу.

Появившиеся дополнительные материалы по вопросу, связанному с обращением, или повторное обращение подшиваются к первой группе материалов.

10.5. Срок хранения документов по обращениям граждан определяется в соответствии с пунктом 183 Перечня типовых управленческих архивных документов, образующихся в процессе деятельности государственных органов, органов местного самоуправления и организаций, с указанием сроков хранения, утвержденного приказом Министерства культуры Российской Федерации от 25.08.2010 №558. Обращения личного характера подлежат хранению в течение пяти лет ЭПК. Обращения оперативного характера подлежат хранению в течение пяти лет, в случае неоднократного обращения - в течение пяти лет после последнего рассмотрения. Предложения, письма творческого характера, заявления, жалобы, содержащие сведения о серьезных недостатках и злоупотреблениях, коррупции, хранятся постоянно. 
Завершенные дела постоянного хранения, включенные в сводную опись администрации, хранятся в отделе по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан в течение двух лет, а затем передаются в архивный отдел (муниципальный архив).

10.6. По просьбе гражданина ему могут быть выданы копии письменных ответов, поступивших в администрацию города из государственных органов, органов местного самоуправления в связи с его предыдущим письменным обращением, а также копия письменного ответа о результатах рассмотрения его обращения в администрации. Выдача гражданину копии истребуемого им письменного ответа осуществляется с разрешения начальника отдела по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан, по предъявлению документа, удостоверяющего личность заявителя.

10.7. Архивные дела, не имеющие научно-исторической ценности, и утратившие практическое значение документы, срок хранения которых истек, подлежат уничтожению в порядке, установленном Инструкцией по делопроизводству.
10.8. Ответственность за сохранность документов и дел по обращениям граждан и использование их в справочных целях в администрации  возлагается на начальника  отдела по организационной работе, делопроизводству, контролю, обращениям граждан, руководителей структурных подразделений администрации и должностных лиц, работающих с обращениями граждан.

11. Ответственность.
11.1. Нарушение настоящего Порядка рассмотрения обращений и приема граждан, нарушение сроков рассмотрения обращений или принятие по ним необоснованных, неправомерных решений, предоставление недостоверной информации, разглашение сведений о частной жизни гражданина влекут ответственность виновных должностных лиц в соответствии с действующим законодательством.
Руководитель аппарата

администрации города Армянска





Л.В. Бучко

Начальник отдела по организационной 
работе, делопроизводству, контролю,

обращениям граждан







С.Н. Петроченко
Приложение 1 

к п. 3.1 Порядка

                                   АКТ N ______

"___" ____________ 20___ г.

 об отсутствии (повреждении) документов или других вложений в поступившем

                       конверте (пакете, бандероли)

Мы, работники

___________________________________________________________________________

                 (наименование структурного подразделения)

__________________________________________________________________________,

          (должности, фамилии, инициалы не менее трех работников)

составили настоящий акт о нижеследующем:

"___" ____________ 20___ г. в _____________________________________________

                                (наименование структурного подразделения)

от ________________________________________________________________________

                                (наименование адресата)

поступило ____________________________ с _________________________________,

          (письмо, бандероль, посылка)            (вид документа)

исходящий регистрационный N _____ от "___" ____________ 20___ г.

При вскрытии почтового отправления обнаружено: ____________________________

                                                (отсутствие (повреждение)

___________________________________________________________________________

    основного документа, отсутствие приложения, отсутствие материалов,

__________________________________________________________________________.

указанных в документе или в приложении, перечислить недостающие материалы)

Настоящий акт составлен в трех экземплярах.

Должность               _____________              ________________________

                          (подпись)                 (расшифровка подписи)

Должность               _____________              ________________________

                          (подпись)                 (расшифровка подписи)

Должность               _____________              ________________________

                          (подпись)                 (расшифровка подписи)

Приложение 2 
к п.3.6 Порядка
ЖУРНАЛ

 РЕГИСТРАЦИИ ПИСЬМЕННЫХ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН 

	Дата, 

регистрационный номер 
	 Откуда поступил документ
	Ф.И.О. обратившегося, адрес, телефон  
	Социальный статус
	 Кол-во человек
 
	Краткое содержание обращения 

 
	  Резолюция
	Сроки предоставления информации
	Результаты
рассмотрения 

	 
	 
	
	
	
	
	
	
	 

	 
	 
	
	
	
	
	
	
	 

	 
	 
	
	
	
	
	
	
	 


Приложение 3 
к п.7.6 Порядка
ЖУРНАЛ

РЕГИСТРАЦИИ ЛИЧНОГО ПРИЕМА ГРАЖДАН

	№ дата
	ФИО, адрес заявителя, социальный статус
	Краткое содержание обращения
	Результаты рассмотрения обращения*
	Ф.И.О. лица, осуществляющего прием
	Подпись заявителя

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


* Дано разъяснение; дано поручение (резолюция); принято письменное заявление; приняты иные меры.
Приложение 4 к Порядку
Основные термины

Автор обращения (автор-заявитель) – гражданин Российской Федерации, иностранный гражданин, лицо без гражданства, объединение граждан, в том числе юридических лиц, обративший(ее)ся в письменной форме, в форме электронного документа или устной форме в государственный орган, орган местного самоуправления, в государственной или муниципальное учреждение или иную организацию, осуществляюшее(ую) публично значимые функции, к должностному или уполномоченному лицу;

адресант – автор, направивший обращение с указанием информации, позволяющей его определить;

адресат – государственный орган, орган местного самоуправления, государственное или муниципальное учреждение или иная организация, осуществляюшее(ая) публично значимые функции, в адрес которого(ой) направлено обращение, или должностное лицо, на имя которого направлено обращение;

аннотация – краткое содержание поставленного(ых) в обращении вопроса(ов) автором(ами)/заявителем;

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 обращения или адрес электронной почты;

 - в устной форме без предъявления документа, удостоверяющего личность заявителя, (паспорта или иного документа, установленного Правительством Российской Федерации);

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;
вторичное обращение - обращение, содержащее вопрос, решение которого не входит в компетенцию государственного органа, органа местного самоуправления, государственного или муниципального учреждения или иной организации, осуществляющего(ей) публично значимые функции, должностного или уполномоченного лица, в адрес или на имя которого данное обращение поступило, но содержащее информацию автора(ов)/заявителя о рассмотрении данного вопроса ранее иным государственным органом, органом местного самоуправления, государственным или муниципальным учреждением или иной организацией, осуществляющим(ей) публично значимые функции, или должностным лицом, в компетенцию которого(ой) входит решение содержащегося в обращении вопроса;
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;

дополнительные меры контроля - дополнительные действия, осуществляемые государственным органом, органом местного самоуправления, должностным или уполномоченным лицом по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, поступившем в адрес данного государственного органа, органа местного самоуправления, должностного или уполномоченного лица, в целях принятия объективного, всестороннего и содержащего правовое обоснование решения по данному вопросу, а также полного фактического исполнения принятого решения;

жалоба - просьба автора/заявителя обращения о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов, либо прав, свобод или законных интересов других лиц;

запрос - обращение пользователя информацией в устной или письменной форме, в том числе в виде электронного документа, в государственный орган, орган местного самоуправления либо к его должностному или уполномоченному лицу о предоставлении информации о деятельности этого органа;

запрос документов и материалов - служебный документ, направляемый в иной государственный орган, орган местного самоуправления или к иному должностному лицу, которым запрашиваются в этом органе или у этого должностного лица документы и материалы:

о результатах рассмотрения обращения автора обращения в соответствии с частями 3 и 5 статьи 8 Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия, необходимые для рассмотрения обращения в соответствии с пунктом 2 части 1 и частью 2 статьи 10 Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

запрос в письменной форме - запрос автора(ов), в котором документированная информация представлена любым типом письма;
запрос в устной форме - запрос заявителя в устной форме во время приема либо по телефонам должностных лиц, уполномоченных государственным органом, органом местного самоуправления на предоставление информации;
запрос в виде электронного документа - запрос" автора(ов),' в котором документированная информация представлена в электронной форме, то есть в виде, пригодном для восприятия человеком с использованием электронных вычислительных машин;
заявитель - гражданин Российской Федерации, иностранный гражданин, лицо без гражданства, представитель объединения граждан, в том числе юридических лиц, обратившийся в устной форме в государственный орган, орган местного самоуправления, государственное или муниципальное учреждение или иную организацию, осуществляющее(ую) публично значимые функции, к руководителю соответствующего органа, учреждения или организации, уполномоченному лицу;
заявление - просьба автора/заявителя обращения о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе государственных органов, органов местного самоуправления и должностных лиц, либо критика деятельности указанных органов и должностных лиц;
информационная система - совокупность содержащейся в базах данных информации и обеспечивающих ее обработку информационных технологий и технических средств;
информация - сведения (сообщения, данные) независимо от формы их представления;
информация о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления - информация (в том числе документированная), созданная в пределах своих полномочий государственными органами, их территориальными органами, органами местного самоуправления или организациями, подведомственными государственным органам, органам местного самоуправления, либо поступившая в указанные органы и организации, в том числе законы и иные нормативные правовые акты, муниципальные правовые акты, устанавливающие структуру, полномочия, порядок формирования и деятельности указанных органов и организаций, иная информация, касающаяся их деятельности;
коллективное обращение - совместное обращение двух и более авторов по общему для них вопросу, а также обращение от имени трудовых коллективов, членов одной семьи;
контрольное обращение - обращение автора(ов), направленное должностным лицом либо уполномоченным лицом с сопроводительным документом для рассмотрения в иной(ые) государственный(е) орган(ы), орган(ы) местного самоуправления и (или) иному(ым) должностному(ым) лицу(ам), в государственное(ые) или муниципальное(ые) учреждение(я), осуществляющее(ие) публично значимые функции, иную(ые) организацию(и) и их должностному(ым) лицу(ам), в компетенцию которого(ых) входит решение поставленного(ых) в обращении вопроса(ов), с запросом документов и материалов о результатах рассмотрения данного обращения;
копия обращения - обращение, полностью воспроизводящее информацию подлинного обращения и все его внешние признаки или часть их;

«материалы на ознакомление» - текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, с приложением печатной продукции (журналы, газеты, книги, буклеты, листовки и т.п.), рукописей, аудио- и видеоматериалов или иной продукции, либо печатная продукция (журналы, газеты, книги, буклеты, листовки, и т.п.), "рукописи, аудио- и видеоматериалы или иная продукция без сопроводительного текста;

«меры приняты» - полное фактическое разрешение поставленного в обращении вопроса, то есть фактическая реализация предложения, фактическое удовлетворение заявления или жалобы в соответствии с принятым по результатам рассмотрения данного вопроса, содержащегося в обращении, решением - «поддержано»;

«много пишущий автор» - автор обращения, направивший в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления, в одно(у) и то(у) же государственное или муниципальное учреждение, или иную организацию, осуществляющее(ую) публично значимые функции, одному и тому же должностному или уполномоченному лицу три и более обращения по разным вопросам (подвопросам);

направление обращения по компетенции - направление должностным лицом либо уполномоченным лицом обращения автора(ов) с сопроводительным документом в соответствующий(е) государственный(е) орган(ы), орган(ы) местного самоуправления и(или) соответствующему(им) должностному(ым) лицу(ам), в государственное(ые) или муниципальное(ые) учреждение(я), осуществляющее(ие) публично значимые функции, иную(ые) организацию(и) и ее(их) должностному(ым) лицу(ам), в компетенцию которого(ых) входит решение поставленных в обращении вопроса(ов);

«не обращение» - текст, не имеющий смысла, либо направляемый для, ознакомления, либо содержащий поздравление, соболезнование, либо положительную оценку деятельности, либо просьбу, не основанную на законе, и не соответствующий требованиям, предъявляемым Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» к обращениям и Федеральным законом от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» к запросам, не являющийся ни открытым письмом, ни электронным сообщением;

«не поддержано» - решение, принятое по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, о нецелесообразности предложения, о необоснованности и не удовлетворении заявления или жалобы;

неоднократное обращение - второе и более обращение одного(их) и того(ех) же автора(ов)/заявителя в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления, в одно(у) и то(у) же государственное или муниципальное учреждение или иную, организацию, осуществляющее(ую) публично значимые функции, к одному и тому же должностному или уполномоченному лицу по одному и тому же вопросу (подвопросу);

неоднократный запрос - второй и более запрос одного(их) и того(ех) же автора(ов)/заявителя в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления, к его должностному или уполномоченному лицу о предоставлении одной и той же информации о деятельности этого органа;
нецензурное обращение - обращение, заявителя(ей), содержащее ненормативную лексику (непристойного характера);
обращение - поступившее в государственный орган, орган местного самоуправления, в государственное или муниципальное учреждение или иную организацию, осуществляющее(ую) публично значимые функции, к должностному или уполномоченному лицу в письменной форме, в форме электронного документа или в устной форме предложение, заявление или жалоба;
обращение в письменной форме - обращение автора(ов), в котором документированная информация представлена любым типом письма;
обращение в устной форме - обращение заявителя на личном приеме в государственном органе, органе местного самоуправления в государственном или муниципальном учреждении или иной организации, осуществляющем(ей) публично значимые функции, к руководству органа, учреждения или организации либо к уполномоченным на личный прием лицам;
обращение в форме электронного документа - обращение автора(ов), 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;
обращение, не поддающееся прочтению, - обращение автора(ов) в письменной форме с неразличимым либо трудночитаемым текстом либо в электронной форме в форматах, не подлежащих , обработке в информационных системах соответствующих государственных органов, органов местного самоуправления, а также обращение с пропусками текста, не позволяющими определить вопрос(ы), содержащийся(еся) в обращении;
обращение оскорбительного характера - обращение автора(ов), содержащее нецензурные либо оскорбительные выражения, унижающие честь и достоинство личности, в том числе выраженные в неприличной форме;

объективность - достоверность информации, полученной официальным, открытым способом в результате непосредственного ознакомления с фактами, документами, с оценкой фактов, документов на их подлинность и соответствие установленным требованиям при одинаковом подходе, независимо от пола, расы, возраста, национальности, состояния психического здоровья, социального и имущественного положения, вероисповедания и других различий автора(ов)/заявителя обращения;
ответ на запрос - служебный документ, направляемый в письменной форме или в форме электронного документа, установленной действующим законодательством и иными нормативными правовыми актами государственных органов, правовыми актами органов местного самоуправления, предоставляющих информацию, а в случае, если форма предоставления информации не установлена, то в форме, определенной запросом, а в случае отсутствия информации в запрашиваемой форме, в форме, имеющейся в государственном органе, органе местного самоуправления:

- в котором содержится или к которому прилагается запрашиваемая информация;

- в котором указаны название, дата выхода и номер средства массовой информации, в котором опубликована запрашиваемая информация,

- и (или) электронный адрес официального сайта, на котором размещена запрашиваемая информация, если запрашиваемая информация опубликована в средствах массовой информации либо размещена в сети «Интернет»;

- в котором содержится мотивированный отказ в предоставлении указанной информации в случаях если:

а)
содержание запроса не позволяет установить запрашиваемую информацию о деятельности государственного органа и органа местного самоуправления;

б)
запрашиваемая информация не относится к деятельности государственного органа или органа местного самоуправления, в который поступил запрос;

в)
запрашиваемая информация относится к информации ограниченного доступа;
г)
запрашиваемая информация ранее предоставлялась пользователю информацией;
д)
в запросе ставится вопрос о правовой оценке актов, принятых государственным органом, органом местного самоуправления, о проведении анализа деятельности государственного органа, его территориальных органов, органа местного самоуправления либо подведомственных организаций или проведении иной аналитической работы, непосредственно не связанной с защитой прав направившего запрос пользователя информацией;
ответ на обращение - служебный документ, направляемый автору(ам)/заявителю в письменной форме по почтовому адресу либо в форме электронного документа по адресу электронной почты, в котором содержится информация:
- о результатах объективного и всестороннего рассмотрения обращения в письменной форме или в форме электронного документа, содержащая правовое обоснование принятых по результатам рассмотрения содержащего(их)ся в обращении вопроса(ов) решения(ий);
- о возвращении ему жалобы в письменной форме или в форме электронного документа с разъяснением права обжаловать соответствующее решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд в случае, если невозможно направление жалобы на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов, в связи с законодательным запретом направлять жалобы на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, решение или действие (бездействие), которого обжалуется;
- о возвращении ему обращения в письменной форме или в форме электронного документа, в котором обжалуется судебное решение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения;
о недопустимости злоупотребления правом, если в обращении в письменной форме или в форме электронного документа содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, без ответа по существу поставленных в нем вопросов или с ответом по существу поставленных в нем вопросов, а также с уведомлением о направлении обращения в компетентные правоохранительные органы в необходимых случаях;
- о невозможности прочтения текста обращения, не поддающегося прочтению, и оставлении его без ответа по существу поставленных в обращении вопросов и не направлении на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в государственное(ые) или муниципальное(ые) учреждение(я), осуществляющее(ие) публично значимые функции, иную(ые) организацию(и) и их должностному(ым) лицу(ам), в соответствии с их компетенцией, если фамилия и почтовый адрес либо адрес электронной почты автора поддаются прочтению;
- о прекращении переписки по данному вопросу если в обращении в письменной форме или в форме электронного документа содержится вопрос, на который заявителю неоднократно давались ответы в письменной форме или в форме электронного документа по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, 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;
- о невозможности дать ответ по существу поставленного в обращении в письменной форме или в форме электронного документа вопроса в связи с недопустимостью разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну;
открытое письмо - адресованная государственному органу, органу местного самоуправления или должностному лицу, государственному или муниципальному учреждению, осуществляющему публично значимые функции, иной организации и их должностным лицам, информация, опубликованная в средствах массовой информации или размещенная в сети «Интернет»;
официальный документ - документ, созданный государственным органом, органом местного самоуправления или должностным лицом, государственным или муниципальным учреждением, осуществляющим публично значимые функции, иной организацией и их должностными лицами, оформленный и удостоверенный в установленном порядке;
«оценка деятельности» - текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, содержащий поддержку или положительную оценку деятельности государственных органов или органов местного самоуправления, должностных лиц, государственных или муниципальных учреждений, осуществляющих публично значимые функции, одной из форм положительной оценки является благодарность или пожелание дальнейших успехов в работе (деятельности);
повторное обращение - второе обращение одного(их) и того(ех) же автора(ов)/заявителя в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления, в одно(у) и то(у) же государственное или муниципальное учреждение или иную организацию, осуществляющее(ую) публично значимые функции, к одному и тому же должностному или уполномоченному лицу по одному и тому же вопросу;
«поддержано» - решение, принятое по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, о целесообразности предложения, об обоснованности и удовлетворении заявления или жалобы;
подлинник обращения - первый или единичный экземпляр подлинного обращения;
«поздравление» - текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, содержащий приветствие и пожелания адресату личного характера по случаю какого-либо события, праздника;
пользователь информацией - гражданин (физическое лицо), организация (юридическое лицо), общественное объединение, осуществляющие поиск информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления, а также государственные органы, органы местного самоуправления, осуществляющие поиск указанной информации в соответствии с федеральным законом;
правовая обоснованность - обоснованность принятого решения по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, действующим законодательством со ссылками на конкретные нормы права с учетом правомерности применения тех или иных правовых актов к конкретной ситуации автора(ов)/заявителя;
предложение - рекомендация автора/заявителя обращения по совершенствованию 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;
предмет ведения - сфера общественных отношений, регулирование которой в соответствии с действующим законодательством осуществляют на соответствующем уровне (федеральном, региональном или местном) по кругу законодательно зафиксированных вопросов, по которым принимают решения соответствующие органы:
- круг вопросов, по которым в соответствии с Конституцией Российской Федерации принимают решения федеральные органы государственной власти - предмет ведения Российской Федерации;
- круг вопросов, по которым в соответствии с Конституцией Российской Федерации принимают решения федеральные органы государственной власти и в соответствии с ними органы государственной власти субъектов Российской Федерации - предмет совместного ведения Российской Федерации и субъектов Российской Федерации;
- круг вопросов, по которым в соответствии с Конституцией Российской Федерации, федеральными законами, законами субъектов Российской Федерации принимают решения органы государственной власти субъектов Российской Федерации - предмет ведения субъектов Российской Федерации;
- вопросы непосредственного обеспечения жизнедеятельности населения муниципального образования, решение которых в соответствии с Конституцией Российской Федерации и Федеральным законом от 6 октября 2003 года № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» осуществляется населением и (или) органами местного самоуправления самостоятельно - вопросы местного значения;
«приглашение» - текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, содержащий просьбу явиться, прибыть, присутствовать на каком-либо мероприятии;
принятие мер - выполнение действий в соответствии с принятым по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, решением — «поддержано» по полному фактическому разрешению поставленного в обращении вопроса, то есть по фактической реализации предложения, по фактическому удовлетворению заявления или жалобы;
«просьба, не основанная на законе» - текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, содержащий просьбу о содействии в реализации прав и свобод, непредусмотренных Конституцией Российской Федерации, или просьбу о восстановлении или защите нарушенных интересов, непредусмотренных действующим законодательством Российской Федерации;
публично значимые функции - функции по осуществлению деятельности по удовлетворению публичного, то есть общественного интереса, признанного государством, субъектом Российской Федерации или муниципальным образованием;

«разъяснено» - решение, принятое по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, об информировании по порядку реализации предложения или удовлетворения заявления или жалобы;

рассмотрение запроса - действия государственного органа, органа местного самоуправления, его должностного либо уполномоченного лица, предусмотренные Федеральным законом от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» и направленные на предоставление ответа на запрос, в котором содержится или к которому прилагается запрашиваемая информация, либо в котором в соответствии с действующим законодательством содержится мотивированный отказ в предоставлении указанной информации;

рассмотрение обращения - действия государственного органа, органа местного самоуправления, должностного либо уполномоченного лица, государственного или муниципального учреждения, осуществляющего публично значимые функции, иной организации и их должностных лиц, предусмотренные Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» и направленные на объективное, всестороннее и своевременное принятие решения(й) по существу поставленного(ых) в обращении вопроса(ов);

результаты рассмотрения обращения - принятое(ые) государственным органом, органом местного самоуправления, государственным или муниципальным учреждением или иной организацией, осуществляющим(ей) публично значимые функции, должностным либо уполномоченным лицом решение(я) по вопросу(ам), содержащему(им)ся в обращении;

сайт в сети «Интернет» - совокупность программ для электронных вычислительных машин и иной информации, содержащейся в информационной системе, доступ к которой обеспечивается посредством сети «Интернет» по доменным именам и (или) по сетевым адресам, позволяющим идентифицировать сайты в сети «Интернет»;

сетевой адрес - идентификатор в сети передачи данных, определяющий при оказании телематических услуг связи абонентский терминал или иные средства связи, входящие в информационную систему;
служебный документ - официальный документ, используемый в текущей деятельности государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц;
«соболезнование» - текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, содержащий сочувствие (сострадание) определенному событию (несчастью);
сопроводительный документ - служебный документ, направляемый в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу, в государственное или муниципальное учреждение, осуществляющее публично значимые функции, иную организацию и их должностным лицам, в компетенцию которых входит решение поставленного(ых) в обращении вопроса(ов), с приложением обращения автора(ов) для его рассмотрения, либо направляемый в другой государственный
орган, орган местного самоуправления, к его должностному или уполномоченному лицу, к полномочиям которых отнесено предоставление запрашиваемой информации, с приложением запроса;
страница сайта в сети «Интернет» - часть сайта в сети «Интернет», доступ к которой осуществляется по указателю, состоящему из доменного имени и символов, определенных владельцем сайта в сети «Интернет»;
текст - материальный носитель, содержащий речевую информацию, зафиксированную любым типом письма или любой системой звукозаписи или видеозаписи;

«текст, не имеющий смысла» - текст,
 не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, не имеющий смыслового понятного, вразумительного содержания, повествовательного и (или) иного характера;

тип жалобы - конкретное содержание жалобы:
просьба автора обращения о восстановлении или защите нарушенных:
· его прав;
· его свобод;
· его законных интересов;
· прав других лиц;
· свобод других лиц;
· законных интересов других лиц;
жалоба на действия (бездействие) должностных и уполномоченных лиц, в результате которых, по мнению автора обращения:
· нарушены его права и свободы;
· созданы препятствия осуществлению его прав и свобод;
· на него незаконно возложена какая-либо обязанность;
· он незаконно привлечен к какой-либо ответственности;
тип заявления - конкретное содержание заявления:
просьба автора обращения:
· о содействии в реализации его конституционных прав;
· о содействии в реализации его конституционных свобод;
· о содействии в реализации конституционных прав других лиц;
· о содействии в реализации конституционных свобод других лиц;
сообщения автора обращения:
· о нарушении законов;
· о нарушении иных нормативных правовых актов;
· о недостатках в работе государственных органов;
· о недостатках в работе органов местного самоуправления;
· о недостатках в работе должностных лиц;
критика автором обращения:
· деятельности государственных органов;
· деятельности органов местного самоуправления;
· деятельности должностных лиц;
тип предложения - конкретное содержание предложения:
рекомендация автора обращения по совершенствованию:
· законов;
· иных нормативных правовых актов;
· деятельности государственных органов;
· деятельности органов местного самоуправления;
рекомендация автора обращения по развитию общественных отношений;
рекомендация автора обращения по улучшению:
· социально-экономической сферы деятельности государства;'
· иных сфер деятельности государства;
· социально-экономической сферы деятельности общества;
· иных сфер деятельности общества;
уведомление - служебный документ, направляемый автору:
· о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу, государственное или муниципальное учреждение, осуществляющее публично значимые функции, иную организацию и их должностным лицам, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов;
· о продлении на конкретное количество дней, но не более чем на 30 дней, срока рассмотрения его обращения в связи с направлением в другой(ие) государственный(е) орган(ы), орган(ы) местного самоуправления или иному(ым) должностному(ым) лицу(ам), в государственный(е) или муниципальное(ые) учреждение(я), осуществляющее(ие) публично значимые функции, иную(ые) организацию(и) и их должностным лицам, (за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия), запроса документов и материалов, в том числе в электронной форме, необходимых для рассмотрения обращения;
· о продлении на конкретное количество дней, но не более чем на 30 дней, срока рассмотрения его обращения с указанием причин продления, являющихся исключительным случаем;
· о направлении (переадресации) запроса в государственный орган, орган местного самоуправления, к его должностному или уполномоченному лицу, к полномочиям которых отнесено предоставление запрашиваемой информации;
· об отсрочке ответа на запрос с указанием ее причины и срока предоставления запрашиваемой информации, который не может превышать пятнадцати дней сверх установленного Федеральным законом от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» срока для ответа на запрос;
уполномоченное лицо - лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию осуществляющее в государственном органе или органе местного самоуправления функции, предусмотренные Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» либо Федеральным законом от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»;
устный ответ на запрос - информация о деятельности государственных органов, органов местного самоуправления, предоставляемая в устной форме заявителю в ходе приема их руководителями или уполномоченными лицами, либо по телефону справочной службы государственного органа, органа местного самоуправления либо по телефонам должностных лиц, уполномоченных государственным органом, органом местного самоуправления на ее предоставление;
устный ответ на обращение - дающийся заявителю в ходе его личного приема:
· ответ в устной форме с согласия заявителя в случае, если изложенные заявителем в обращении в устной форме факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, с занесением соответствующей записи в карточку личного приема заявителя;
· отказ в дальнейшем рассмотрении обращения, если заявителю ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов;
уточнение порядка рассмотрения обращения - уточнение в ходе рассмотрения обращения в соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» о необходимости применения иного порядка рассмотрения обращения, установленного федеральными конституционными законами и иными федеральными законами;
электронный документ - документированная информация, представленная 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;
