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                                                           УТВЕРЖДЕНА

распоряжением Председателя

                                                                               Рязанской областной Думы

                                                                     от 27.06.2022   № 65-р  
Инструкция о порядке рассмотрения обращений граждан
в Рязанской областной Думе
(в редакции распоряжения Председателя Рязанской областной Думы

от 20.03.2024 № 16-р, от 05.11.2024 № 70-р)

 Общие положения
1.1. Настоящая Инструкция определяет порядок осуществления в Рязанской областной Думе (далее – областная Дума) личного (дежурного) приема граждан, а также порядок рассмотрения обращений (предложений, заявлений, жалоб) и запросов информации о деятельности областной Думы граждан Российской Федерации, иностранных граждан и лиц без гражданства (за исключением случаев, установленных международным договором Российской Федерации или федеральным законом), объединений граждан, в том числе юридических лиц, поступивших в областную Думу     (далее – обращения).
1.2. Работа с обращениями осуществляется в соответствии с Конституцией Российской Федерации, Федеральным законом от 2 мая     2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее – Федеральный закон от 2 мая 2006 года       № 59-ФЗ), Федеральным законом от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ                 «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» (далее – Федеральный закон от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ), Законом Рязанской области от 25 июня        2010 года № 57-ОЗ «О статусе депутата Рязанской областной Думы», постановлением Рязанской областной Думы от 22.09.2010 № 303-V РОД      «О доступе к информации о деятельности Рязанской областной Думы», Регламентом Рязанской областной Думы, Положением об аппарате Рязанской областной Думы, Положением о секторе по работе с обращениями граждан, Положением о секторе документооборота, Инструкцией по ведению делопроизводства в Рязанской областной Думе, а также на основании настоящей Инструкции.
1.3. Председатель областной Думы, первый заместитель Председателя областной Думы, заместитель Председателя областной Думы, председатели комитетов областной Думы и их заместители  (далее – депутаты областной Думы, осуществляющие депутатскую деятельность на профессиональной основе) проводят дежурный прием граждан в помещении Рязанской областной Думы в соответствии с графиком, утвержденным Председателем областной Думы. 

1.4. Рассмотрение по существу письменных обращений, относящихся к компетенции Рязанской областной Думы, осуществляется Председателем областной Думы, первым заместителем Председателя Рязанской областной Думы, заместителем Председателя областной Думы, председателями комитетов областной Думы и их заместителями, должностными лицами аппарата Рязанской областной Думы, а также по поручению Председателя областной Думы и его заместителей, председателей комитетов областной Думы и их заместителей руководителем аппарата областной Думы и его заместителями, руководителями структурных подразделений аппарата областной Думы и государственными гражданскими служащими в соответствии с их компетенцией.
1.5. Координация дежурного приема граждан депутатами областной Думы, осуществляющими депутатскую деятельность на профессиональной основе, осуществляется сектором по работе с обращениями граждан управления организационной и документационной работы аппарата областной Думы (далее – сектор обращений) во взаимодействии с административным управлением и помощниками депутатов.
1.6. Для целей настоящей Инструкции термины и понятия употребляются в значениях, определенных Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ, Федеральным законом  от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ.
1.7. Установленный настоящей Инструкцией порядок не распространяется на исковые заявления, жалобы и иные обращения, направленные в рамках судебного разбирательства, а также на ходатайства государственных органов, органов местного самоуправления и организаций о награждении граждан, коллективов, организаций.
II. Регистрация письменных обращений граждан
2.1. Основанием для рассмотрения обращения является личное обращение гражданина в областную Думу, а также поступление письменных индивидуальных или коллективных обращений, в том числе с сопроводительным письмом из других государственных органов, органов местного самоуправления, от должностных лиц.

2.2. Письменные обращения, поступившие в адрес лиц, указанных в пункте 1.4 настоящей Инструкции, подлежат регистрации в секторе обращений в течение трех дней с момента поступления. 
2.3. На письменном обращении в правом нижнем углу первой страницы ставится регистрационный штамп входящей корреспонденции, где указываются дата регистрации и регистрационный номер обращения. Регистрационный номер обращения состоит из порядкового номера поступившего обращения и через тире – начальной буквы фамилии автора обращения или указания на коллективное либо анонимное обращение.

В случае если место, предназначенное для постановки регистрационного штампа, занято текстом письма, данный регистрационный штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение.
2.4. Обращения в форме электронного документа направляются на электронный адрес сектора обращений.

Сотрудник сектора обращений ежедневно отслеживает поступление обращений, направляемых на адрес областной Думы через Интернет-приемную.

Обращение, поступившее на адрес областной Думы в форме электронного документа, переносится на бумажный носитель сотрудником сектора обращений и подлежит регистрации и рассмотрению в соответствии с настоящей Инструкцией.
2.5. Письменное обращение, поступившее по факсимильной связи, принимает сотрудник сектора обращений и регистрирует в соответствии с настоящей Инструкцией. 

Письменное обращение, поступившее по факсимильной связи в структурные подразделения областной Думы, передаются в день поступления в сектор обращений для регистрации и последующей работы.
2.6. При регистрации в секторе обращений проводится первичное рассмотрение письменных обращений (в том числе в форме электронных документов), которое включает проверку правильности реквизитов корреспонденции и аннотирование обращения.

Сотрудник сектора обращений проверяет наличие обязательных реквизитов обращения: наименования органа, в который направляется обращение, фамилии, имени, отчества соответствующего должностного лица, фамилии, имени, отчества гражданина (последнее – при наличии), почтового адреса или адреса электронной почты либо адреса (уникального идентификатора) личного кабинета гражданина на Едином портале при его использовании, по которому должен быть направлен ответ, уведомления о переадресации обращения, личной подписи и даты, а также наличие указанных автором приложений.
Прилагаемые к письменному обращению необходимые документы и материалы могут быть предоставлены только в письменной форме, а к обращению в форме электронного документа – только в электронной форме.

Аннотирование обращения осуществляется сотрудником сектора обращений и включает в себя чтение письменного обращения, проверку истории обращения в базе данных, заполнение электронной регистрационной карточки на обращение.
2.7. Регистрация обращений осуществляется в автоматизированной системе электронного документооборота «ДЕЛО» (далее – АСЭД «ДЕЛО»).
2.8. При регистрации письменных обращений в АСЭД «ДЕЛО» сотрудник сектора обращений вносит в электронную регистрационную карточку следующую информацию: способ обращения, дату регистрации и регистрационный номер обращения; данные об авторе обращения; краткое содержание обращения; фамилия, инициалы и должность лица, которому адресовано обращение, – а также прикрепляет электронный образ регистрируемого документа в формате pdf.

Если обращение является коллективным, об этом делается отметка в базе данных. При регистрации коллективного письменного обращения ставится фамилия первого по списку гражданина, если иное контактное лицо не указано в самом обращении, в адрес которого направляется ответ.
2.9. Прием письменных обращений непосредственно от граждан производится сотрудником сектора обращений.

По просьбе обратившегося гражданина на копии или на втором представленном гражданином экземпляре обращения сотрудник сектора обращений делает отметку с указанием своей фамилии, даты и времени приема обращения.
2.10. По просьбе гражданина лицо, принявшее письменное обращение на личном (дежурном) приеме, удостоверяет своей подписью на втором представленном гражданином экземпляре обращения факт принятия данного обращения с указанием даты, занимаемой должности, фамилии и инициалов.
2.11. Почтовые конверты (пакеты), в которых поступают письменные обращения граждан, прикрепляются к обращению и хранятся вместе с обращением.

2.12. Корреспонденция, ошибочно поступившая  в областную Думу, подлежит возврату на почту без вскрытия конверта.

Ошибочно направленные электронные обращения остаются без рассмотрения.

2.13. В  случае отсутствия в корреспонденции части текста обращения либо недостачи приложений, упомянутых автором, сотрудник сектора указывает  этот факт  в электронной регистрационной карточке.

2.14. При поступлении обращений, указанных в пунктах 1, 3, 4 и 4.1 статьи 11 Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ, сотрудник сектора обращений регистрирует обращение с пометкой «Без рассмотрения», и в случаях, установленных вышеуказанным законом, на основании резолюции руководителя аппарата областной Думы уведомляется заявитель.
2.15. Письменные обращения, поступившие в адрес областной Думы и содержащие в адресной части обращения пометку «Лично», рассматриваются на общих основаниях в соответствии с настоящей Инструкцией.
III. Рассмотрение письменных обращений граждан

3.1. В день регистрации письменного обращения и после рассмотрения его на первичном этапе обращение передается адресату.

 Рассмотрение обращений по существу проводится лицами, указанными в пункте 1.4 настоящей Инструкции. 

Обращения, адресованные депутатам (с указанием их фамилий, имен и отчеств), во фракции Рязанской областной Думы (с указанием их названий) либо их руководителям, регистрируются и передаются адресатам по каналам электронной связи или в коммуникационной системе «Автоматизированное рабочее место государственного служащего» (далее – КС «АРМ ГС») для самостоятельного учета и рассмотрения. 

Обращения, адресованные депутатам Рязанской областной Думы без указания их фамилий, имен, отчеств, рассматриваются в порядке, установленном разделом III настоящей Инструкции.

3.2. Письменные обращения в адрес областной Думы, Председателя областной Думы, первого заместителя Председателя областной Думы, заместителя Председателя областной Думы передаются Председателю областной Думы, первому заместителю Председателя областной Думы, заместителю Председателя областной Думы или лицам, их замещающим,  в АСЭД «ДЕЛО». 

3.3. Письменные обращения в адрес председателей комитетов областной Думы и заместителей председателей комитетов областной Думы передаются адресатам, указанным в обращении, или лицам, их замещающим, любым доступным способом, если отсутствует возможность передачи в АСЭД «ДЕЛО» и КС «АРМ ГС».
3.4. Утратил силу. 

3.5. Сотрудник сектора обращений готовит электронный образ обращения путем сканирования документа, а также копию обращения и передает копию обращения для вынесения резолюции.  Оригинал обращения хранится в секторе обращений. Одновременно в электронной регистрационной карточке проставляется отметка о постановке обращения на контроль.

Кроме того, обращения, адресованные депутатам Рязанской областной Думы без указания их фамилий, имен, отчеств, передаются всем депутатам Рязанской областной Думы для сведения и самостоятельного учета и рассмотрения.
3.6. Резолюция на обращение выносится не позднее 5 рабочих дней со дня регистрации обращения.
3.7. Обязательными элементами резолюции являются: фамилия должностного лица, конкретное поручение по рассмотрению обращения, подпись лица, вынесшего резолюцию, дата, регистрационный номер документа, к которому поручение относится. В резолюции может быть указан срок исполнения.

3.8. Обращения, поступившие в адрес областной Думы, и лиц, указанных в пункте 1.4 настоящей Инструкции, по вопросам, не относящимся к компетенции областной Думы, передаются на рассмотрение руководителю аппарата областной Думы.

Поступившие в областную Думу копии обращений, адресованных Президенту Российской Федерации, в Правительство Российской Федерации, Губернатору Рязанской области, в Правительство Рязанской области, в другие государственные органы, органы местного самоуправления или их должностным лицам, не содержащие вопросов, решение которых входит в компетенцию областной Думы, и (или) предложений, заявлений, жалоб в адрес областной Думы и лиц, указанных в пункте 1.4 настоящей Инструкции, принимаются «к сведению», о чем сообщается гражданину, направившему обращение, с возвращением в случае необходимости приложенных к обращению материалов».
3.9. Поручения оформляются, как правило, на бланках резолюции в форме, установленной Инструкцией по ведению делопроизводства в Рязанской областной Думе.

3.10. Контроль за рассмотрением обращений осуществляют Председатель областной Думы и его заместители, руководитель аппарата областной Думы и его заместители, руководители структурных подразделений областной Думы.

3.11. Сотрудники сектора обращений осуществляют контроль за сроком рассмотрения письменных обращений через АСЭД «ДЕЛО» в пределах своих должностных обязанностей. 

В порядке текущего контроля по обращениям,  зарегистрированным в секторе, сотрудником сектора по работе с обращениями граждан не позднее чем за три дня до истечения установленного срока рассмотрения обращения направляется уведомление об окончании срока рассмотрения документа ответственному исполнителю – руководителю соответствующего управления посредством направления служебной записки в АСЭД «ДЕЛО».
3.12. Подготовка ответов на письменные обращения граждан осуществляется лицом, которое указано в резолюции первым.
В случае поступления аналогичных обращений в адрес двух и более депутатов, должностных лиц областной Думы по вопросам, относящимся к деятельности Рязанской областной Думы, профильным комитетом Рязанской областной Думы направляется заявителям единый ответ (уведомление).

По вопросам, не относящимся к компетенции Рязанской областной Думы, единый ответ (уведомление) направляется за подписью руководителя аппарата Рязанской областной Думы либо лица, его замещающего.

Единые ответы (уведомления) доводятся также до адресатов обращений по электронной почте.
3.13. Рассмотрение обращения осуществляется с учетом принятых мер по ранее поступившим обращениям того же автора и данных ему ответов и разъяснений.

В случае если в письменном обращении содержится вопрос, на который неоднократно (дважды и более) давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, должностное лицо областной Думы, указанное в пункте 1.4 настоящей Инструкции, вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки по данному вопросу. 

Гражданин, направивший обращение, уведомляется о принятом  решении. Ответ на подобные обращения готовит сотрудник сектора обращений и подписывает должностное лицо, наложившее резолюцию.
3.14. Исполнитель, готовивший ответ на письменное обращение, на втором экземпляре письма ставит отметку о необходимости отправить ответ заявителю, зарегистрировав его почтовым вложением.

3.15. Исполнитель передает ответ и копию ответа сотруднику сектора обращений, который проверяет оформление ответа на соответствие требованиям настоящей Инструкции и Инструкции по ведению делопроизводства в Рязанской областной Думе и проставляет отметку в электронной карточке о результатах рассмотрения. 

Далее ответ передается в сектор документооборота для отправки.  Сотрудник сектора документооборота в электронной карточке данного обращения проставляет дату отправки ответа.
Обращения, подписанные депутатами и адресованные в сторонние организации, подлежат регистрации и отправке в секторе документооборота.

3.16. Обращение считается рассмотренным и снимается с контроля, если автору дан ответ на поставленные вопросы, входящие в компетенцию областной Думы, в письменном виде или в форме электронного документа.

Основанием для снятия обращения с контроля служат:

1) направление заявителю ответа от имени областной Думы либо должностного лица по результатам рассмотрения обращения;

2) заявление о прекращении рассмотрения его обращения;

3) переадресация;

4) списание в дело без рассмотрения.
3.17. Сотрудники сектора обращений по итогам квартала, полугодия и года готовят информацию о количестве и характере поступивших письменных обращений.
IV. Организация личного приема граждан
4.1. Личный и (или) дежурный прием граждан осуществляется в здании областной Думы по адресу: город Рязань, улица Почтовая, дом 50/57.
4.2. График дежурного приема граждан  на сессию составляется сотрудниками сектора обращений во взаимодействии с сотрудниками административного управления и помощниками депутатов. 
График утверждается Председателем областной Думы (приложение 1). В случае необходимости в график могут вноситься изменения.
4.3. Информация о графике дежурного приема граждан размещается на информационном табло в здании областной Думы и на официальном сайте областной Думы в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
4.4. При устном обращении гражданина в сектор обращений за получением справочной информации по вопросам, решение которых входит в компетенцию областной Думы, сотрудник сектора обращений разъясняет гражданину, куда и в каком порядке ему следует обратиться. 

4.5. Для учета граждан, обратившихся в сектор обращений за справочной информацией, указанной в пункте 4.4 настоящей Инструкции, в секторе обращений ведется журнал учета приема граждан в электронном виде. 

4.6. Во время проведения дежурного приема граждан депутатами Рязанской областной Думы, осуществляющими депутатскую деятельность на профессиональной основе, присутствует сотрудник сектора обращений. 

4.7. Личный и (или) дежурный прием граждан ведется в порядке очередности при предъявлении гражданином документа, удостоверяющего личность.

4.8. Во время личного и (или) дежурного приема гражданин вправе изложить свое обращение устно либо передать обращение в письменной форме.
4.9. Должностное лицо областной Думы, проводящее дежурный прием граждан, может дать гражданину устный ответ по существу каждого из поставленных вопросов. 
4.10. Письменные обращения, принятые от гражданина во время дежурного  приема, подлежат регистрации и рассмотрению в соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ и настоящей Инструкцией.
4.11. После завершения дежурного приема сотрудник сектора обращений оформляет карточку приема (приложение 2) и после ее подписания лицом, проводившим прием, регистрирует ее в АСЭД «ДЕЛО» в группе «Обращения гражданина на личном приеме».    
4.12. В случае проведения дежурного приема граждан в областной Думе без участия сотрудника сектора обращений информация о результатах (карточка приема) предоставляется в сектор обращений для регистрации в АСЭД «ДЕЛО» в группе  «Обращения гражданина на личном приеме».

4.13. Сотрудники сектора обращений по итогам квартала, полугодия и года готовят информацию о количестве обратившихся граждан на дежурном приеме, зарегистрированных в секторе обращений, а также характере поднимаемых вопросов.
V. Организация делопроизводства по обращениям граждан
5.1. Делопроизводство по обращениям ведется отдельно от других видов делопроизводства в соответствии с номенклатурой дел Рязанской областной Думы.

5.2 Ответ на поступившее 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, в том числе с разъяснением порядка обжалования судебного решения, может быть размещен на официальном сайте областной Думы в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», в разделе «Обращения граждан», при наличии указания в ответе на размещение данного обращения.
5.3. Формирование архивных дел по письменным обращениям включает комплектование их следующими документами: оригинал или ксерокопия текста письменного обращения гражданина (с приложениями), оригинал письменного поручения должностного лица областной Думы, ксерокопия ответа на письменное обращение, оригиналы поступивших из государственных органов или органов местного самоуправления письменных ответов.
5.4. Списание письменных обращений граждан в дело оформляется в порядке, предусмотренном Инструкцией по ведению делопроизводства в Рязанской областной Думе.
5.5. Материалы личного (дежурного) приема граждан, рассмотрения письменных обращений хранятся в течение 5 лет, а затем уничтожаются в установленном порядке.

5.6. Хранение и передача дел постоянного хранения в архив осуществляются сотрудниками сектора обращений в порядке, предусмотренном Инструкцией по ведению делопроизводства в Рязанской областной Думе и номенклатурой дел Рязанской областной Думы.
Приложение 1

к Инструкции о порядке 

рассмотрения обращений граждан

в Рязанской областной Думе

УТВЕРЖДАЮ

Председатель Рязанской областной Думы

__________________ Ф.И.О. 

«___» _________ 20___г.

	ГРАФИК

дежурного приема граждан депутатами Рязанской областной Думы, 

осуществляющими депутатскую деятельность на профессиональной основе,

на ___________ сессию 20 __ г.



	№

п/п
	Ф.И.О., должность
	№ каб.
	День приема
	Время приема
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Приложение 2
к Инструкции о порядке рассмотрения обращений

в Рязанской областной Думе
КАРТОЧКА № ____

дежурного (личного) приема гражданина

"__" __________ 20__ г.

_____________________________________________________________________________

(фамилия, имя, отчество гражданина)

_____________________________________________________________________________

(адрес места жительства гражданина, телефон)

_____________________________________________________________________________

(социальное и льготное положение)

Краткое содержание обращения гражданина

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Содержание принятого решения по обращению гражданина

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Получено письменное обращение от                       ____________________

(заполняется в случае подачи письменного обращения)     (Ф.И.О. заявителя)

___" ___________ 20__ г. (вх.№ ______)

________________________           _____________  _____________

 (должность лица, производившего     (подпись)      (фамилия и инициалы)

          личный прием)

