                                                                                             Утверждена 
      приказом УФиНП 
      Чистоозерного района 
      Новосибирской области 
      № 20-ОД от 31.12.2020г.

     
ИНСТРУКЦИЯ
о порядке организации работы с обращениями граждан

1.Общие положения.
     
               1.Инструкция о порядке организации работы с обращениями граждан(далее - Инструкция) устанавливает требования к организации работы с обращениями граждан Российской Федерации, иностранных граждан и лиц без гражданства (далее - граждане), объединений граждан, в том числе юридических лиц, поступивших в адрес управления финансов и налоговой политики Чистоозерного района Новосибирской области (далее управление финансов), индивидуальными и коллективными обращениями граждан в письменной форме и в форме электронного документа (далее - письменные обращения), а также проведению личного приема граждан начальником управления финансов и налоговой политики Чистоозерного района Новосибирской области (далее начальником управления), заместителем начальника управления-начальником бюджетного отдела управления финансов и налоговой политики Чистоозерного района Новосибирской области (далее заместителем начальника управления).
               2.	Работа по рассмотрению обращений граждан и проведению личного приема граждан организуется в соответствии с Конституцией Российской Федерации, международными договорами Российской Федерации, федеральными конституционными законами, Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее - Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ), в рамках исполнения полномочий управления финансов в соответствии с Положением об управлении финансов и налоговой политики Чистоозерного района Новосибирской области, а также настоящей Инструкцией.
              3.Работу по рассмотрению обращений граждан, поступивших в адрес управления финансов, организует начальник управления.
       Прием, регистрацию и учет поступивших в управление финансов обращений граждан, а также контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений граждан осуществляет начальник управления.
              4.Рассмотрение обращений граждан является должностной обязанностью начальника управления, заместителя начальника управления.
     
II. Прием, регистрация и учет письменных обращений
     
               5. Письменные обращения, поступившие в адрес управления финансов, подлежат обязательному рассмотрению.
               Почтовый адрес для обращений граждан, направляемых в письменной форме: ул. Покрышкина, 11, р.п.Чистоозерное, Чистоозерного района Новосибирской области, 632720.
               Электронный адрес управления финансов для обращений граждан, направляемых в форме электронного документа: chistooz@mfnso.ru.
              Факс: (8383-68) 91-315. Телефон: (8383-68) 91-113.
               6.	В соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.
               В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии.
               Если к письменному обращению приложены оригиналы документов, с оригиналов документов снимаются копии и составляется акт в двух экземплярах о получении оригиналов документов. После чего оригиналы документов, с первым экземпляром акта высылаются гражданину заказной корреспонденцией по почтовому адресу, указанному в обращении, второй экземпляр акта и копии документов приобщаются к поступившему письменному обращению.
               7.	Обращение, поступившее в управление финансов в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ и настоящей Инструкцией.
               В соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ в обращении гражданин в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), адрес электронной почты, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения.
               Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме.
               Гражданин направляет обращение в форме электронного документа на эл. адрес управления финансов.
               8.	Запрещается преследование гражданина в связи с его обращением в управление финансов к должностному лицу с критикой деятельности указанного управления или должностного лица либо в целях восстановления или защиты своих прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и законных интересов других лиц.
               При рассмотрении (обработке) письменных обращений не допускается разглашение сведений, содержащихся в письменном обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия.    Не является разглашением сведений, содержащихся в письменном обращении, направление письменного обращения в управление финансов или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.
[bookmark: _GoBack]             9.Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в журнале входящей корреспонденции в течение трех дней с момента поступления в управление финансов. Регистрация письменных обращений производится в системе электронного документооборота и делопроизводства управления финансов (далее - СЭДД).
           10.	Ответ на письменное обращение не дается в случаях, если:
           1)	в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией;
          2)	текст письменного обращения не поддается прочтению;
          3)	текст письменного обращения не позволяет определить суть предложения, заявления или жалобы, ответ на обращение не дается, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение;
          4)	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.
             В случае если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе вновь направить обращение в соответствующий государственный орган или соответствующему должностному лицу.

             III.	Порядок и сроки рассмотрения письменных обращений
     
             11. Письменное обращение, направленное в управление финансов в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗрассматривается в течение 30 дней со дня регистрации в управлении финансов.
             12. Начальник управления, заместитель начальника в пределах своей компетенции:
             1)	обеспечивают объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение;
              2)	запрашивают, необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в других структурных подразделениях управления финансов;
              3)	принимают меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов граждан;
              4)	дают письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, указанных в пункте 10 Инструкции.
             13.	Структурные подразделения управления финансов или должностное лицо по направленному в установленном порядке запросу документов и материалов, обязаны в течение 15 дней со дня поступления запроса предоставить документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращения, за исключением документов и материалов, в которых содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну и для которых установлен особый порядок предоставления.
             14. В исключительных случаях, а также в случаях направления запроса документов и материалов, необходимых для рассмотрения обращения, начальник управления (заместитель начальника управления) вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение.
     Продление срока рассмотрения письменного обращения может быть только однократным.
             15. Ответ на обращение направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, поступившем в управление финансов в форме электронного документа, и в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении, поступившем в управление финансов в письменной форме.
     
IV. Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений

            16. Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений, поступивших в управление финансов, осуществляет начальник управления (заместитель начальника управления), в соответствии с требованиями статьи 14 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ.
     
V. Формирование архива письменных обращений
            17. В управление финансов ведутся архивы письменных обращений:
             1)	электронный архив в СЭДД - электронные образы всех письменных обращений, поступивших в управление финансов, ответов на обращения, документов и материалов, связанных с рассмотрением обращений;
             2) архив оригиналов письменных обращений, ответов на обращения, документов и материалов, касающихся рассмотрения обращений, формируются в дела.
     Дело состоит из:
     оригинала письменного обращения;
     сопроводительного письма - аннотации;
     уведомления заявителю о продлении срока рассмотрения обращения (при наличии);
     второго экземпляра письменного ответа (при наличии) или копии письменного ответа на обращение;
     отчета об отправке направления уведомления заявителю о переадресации его обращения, уведомления о продлении срока рассмотрения его обращения, ответа заявителю в форме электронного документа.
     Дела формируются по порядковому регистрационному номеру в СЭДД и хранятся в соответствии с утвержденной номенклатурой дел. Дела с истекшим сроком хранения уничтожаются по акту.
                                   
                                      VI.	Личный прием граждан
     
              18. Личный прием граждан в управлении финансов организуется в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ и настоящей Инструкцией. 
              19. Личный прием граждан проводится по пятницам каждой недели с 14.00 до 17.00 часов.
              20. Личный прием граждан проводят:
     -начальник управления;
     -заместитель начальника управления (в период исполнения обязанностей начальника управления).
              21. В целях обеспечения дополнительной гарантии прав граждан на личный прием в управление финансов осуществляется предварительная запись граждан, на основании поступивших:
     1)устного обращения гражданина о записи на личный прием (при обращении лично или по справочному телефону);
     2)письменного обращения гражданина о личном приеме.
              22. Поступившее обращение гражданина о записи на личный прием подлежит регистрации в СЭДД с заполнением карточки личного приема.
     О назначенных дате и времени, а также месте проведения личного приема гражданину сообщается по номеру телефона, указанному заявителем (при наличии), либо письменно (при отсутствии номера телефона заявителя) не позднее чем за пять дней до даты проведения личного приема, о чем делается отметка в регистрационной карточке в СЭДД.
              23. В случае если гражданин на личный прием не явился, в карточке личного приема гражданина делается запись следующего содержания: «На личный прием не явился», проставляется подпись работника, обеспечивающего организацию личного приема, в регистрационной карточке в СЭДД проставляется отметка о неявке гражданина на личный прием. Электронный образ карточки личного приема гражданина прикрепляется к регистрационной карточке в СЭДД.
             24. Непосредственно перед личным приемом граждан проводится необходимая подготовка:
            1)создание комфортных условий для граждан, ожидающих личного приема;
            2)оформление карточек личного приема граждан, пришедших на личный прием.
     В карточку личного приема гражданина вносятся:
     фамилия, имя, отчество (последнее - при наличии) заявителя и (или) наименование объединения граждан, в том числе юридического лица, представителем которого он является;
     почтовый адрес для направления письменного ответа и контактный номер телефона заявителя;
     суть вопроса (вопросов) обращения;
     должность, фамилия и инициалы уполномоченного лица, ведущего личный прием;
            3)	подготовка справочной информации по обращениям граждан (в том числе повторным);
            4)	информирование граждан о порядке проведения личного приема, в том числе о ведении видео- и (или) аудио-протоколирования личного приема (при наличии).
     Секретарь-администратор управления финансов, обеспечивающий организацию личного приема, консультируют граждан о порядке проведения личного приема, о компетенции должностного лица по решению содержащихся в обращении вопросов, сообщают дату и время личного приема
              25.Перед личным приемом гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.
              26.	Все граждане, пришедшие на личный прием, должны быть приняты начальником управления или заместителем начальника управления (в период исполнения обязанностей начальника управления) в день личного приема.
              27.	Должностное лицо, ведущее личный прием граждан, или уполномоченное на то лицо:
             1)	представляется заявителю;
             2)	знакомится с документом, удостоверяющим личность заявителя, для сверки данных с карточкой личного приема гражданина, при необходимости вносит в карточку недостающие данные;
             3)	информирует заявителя о ведении видео- или аудио-протоколирования личного приема (при наличии). При несогласии заявителя с ведением видео- протоколирования в ходе его личного приема личный прием проводится в помещении, в котором система видео-протоколирования отсутствует;
             4)	уточняет у заявителя информацию, обращался ли он в какой-либо орган для разрешения поставленного в устном обращении вопроса, и в каком порядке он обращался.
             28.	По результатам личного приема гражданину дается ответ на вопросы, изложенные в обращении. 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 следующего содержания: «С согласия заявителя ответ на обращение дан устно, письменный ответ не требуется», и проставляется подпись должностного лица либо уполномоченного лица, проводившего личный прием.
     В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов в установленные Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ сроки.
     Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ и настоящей Инструкцией. 	
              29. В случае если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию должностного лица или уполномоченного лица, ведущего личный прием, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.
     В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.
              30. После завершения личного приема секретарь-администратор регистрируют обращение личного приема в СЭДД, к регистрационным карточкам прикрепляют электронные образы карточек личного приема граждан.
              31.Письменный ответ гражданину по результатам рассмотрения обращения на личном приеме подписывает должностное лицо или уполномоченное лицо, проводившее личный прием. Письменный ответ гражданину направляется по почтовому адресу, указанному в карточке личного приема. Второй экземпляр письменного ответа хранится с карточкой личного приема гражданина. Электронный образ письменного ответа прикрепляется к регистрационной карточке в СЭДД. 	
              32. В управление финансов ведутся архивы карточек личного приема граждан. 
             1)архив формируется из оригиналов карточек личного приема граждан, копии письменного обращения гражданина (при наличии), копии письменного ответа гражданину по результатам личного приема, документов и материалов, касающихся рассмотрения обращения, уведомления гражданина о продлении рассмотрении обращения; 
             2)электронный архив в СЭДД формируется из электронных образов карточек личного приема граждан, письменных обращений граждан, документов и материалов, касающихся рассмотрения обращений, уведомлений заявителям о продлении срока рассмотрения обращений, письменных ответов граждан по результатам личного приема.                          
