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Инструкция
по работе с предложениями , заявлениями и жалобами граждан в  МБОУ « Лицей №5» Вахитовского района г. Казани  
I. Общие положения.

1.1. Настоящая инструкция составлена  в соответствии с:

· Федеральным законом от 06.10.2003 г. №131- ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

· Федеральным законом от 02.05.2006 г. №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

· Постановлением Правительства Российской Федерации от 16.08.2012 г. №840 «О порядке подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия (бездействие) федеральных органов исполнительной власти и их должностных лиц, федеральных государственных служащих, должностных лиц государственных внебюджетных фондов Российской Федерации»;
· Законом Республики Татарстан от 12.05.2003 г. №16-ЗРТ «Об обращениях граждан в Республике Татарстан» (в редакции Закона Республики Татарстан от 19.07.2007 г. №10-ЗРТ);
· Решением казанской Городской Думы от 20.04.2006 г. №14-8 «Об утверждении порядка и сроков рассмотрения обращений граждан в органы местного самоуправления»;

· Служебного регламента Исполнительного комитета города Казани от 27.08.2010 г. №1450р;

· Постановления Кабинета Министров Республики Татарстан от 10.08.2012 г. №676 «Об электронном взаимодействии граждан, исполнительных органов местного самоуправления Республики Татарстан в рамках функционирования государственной информационной системы Республики Татарстан «Народный контроль» (с изменениями  от  29.07.2013 г. №598 ) 
1.2. Инструкция определяет и регламентирует организацию работы с обращениями, письмами и жалобами граждан, их приема в  МБОУ «  Лицей №5» Вахитовского района, устанавливает единые правила учета и контроля за их исполнением а также порядок отчетности о работе с обращениями, письмами и жалобами граждан.
1.3.  Исполнение инструкции обеспечивает реализацию конституционных прав граждан на обращения в  администрацию,  что является одной из важнейших форм и гарантий участия населения в осуществлении местного самоуправления.
1.4. Обращения граждан поступают в виде предложений, заявлений, жалоб.

Предложения-обращения граждан, направленные на улучшение деятельности  лицея.
Заявления – обращения в целях реализации прав и законных интересов граждан.

Жалобы- обращения с требованием о восстановлении прав и законных интересов граждан, нарушенных действиями, либо решениями государственных органов или должностными лицами и общественными организациями.
II. Прием и регистрация обращений граждан
2.1. Граждане имеют право обращаться в  администрацию лично, а также направлять индивидуальные и коллективные обращения на  бумажных или электронных носителях.
2.2. Все поступающие в  лицей обращения и документы, связанные с их рассмотрением, принимаются и регистрируются секретарем-делопроизводителем в журнале в течение трех дней с момента поступления.
2.3. Все поступающие в лицей  документы, связанные  с их рассмотрением, поступившие по электронной почте или «электронному правительству» регистрируются  в электронном журнале в день поступления.
2.4. Поступившие документы (копии аттестатов, дипломов, трудовых книжек, фотографии и т.п.) принимаются только в случае письменного согласия заявителя на доступ к его персональным данным. В этом случае документы прикрепляются к тексту обращения.
2.5. Служебные письма (документы, написанные на официальных бланках или имеющие штамп учреждения) направляются в структурные подразделения, передаются  зам.директорам по курируемому вопросу.
2.6. В случае обнаружения в письмах подлинников документов или ценных бумаг, составляется акт, документы возвращаются гражданам.
2.7. Письма, присланные не по адресу, возвращаются нераспечатанными.
2.8.  Директор знакомится с содержанием обращений, накладывает резолюцию с указанием  ответственного за исполнение, лица, даты. Особое внимание уделяется повторным обращениям.
2.9. Повторными считаются обращения, поступившие от одного и того же автора по одному и тому же вопросу если со времени подачи первого истек срок рассмотрения, или заявитель не удовлетворен данным ему  ответом. Не считаются повторными письма одного и того же лица, но по разным вопросам.
2.10. Письменные обращения, содержащие вопросы, решения которых не входит в компетенцию   лицея или должностного лица директора лицея, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение о переадресации обращения.
2.11. Запрещено направлять на рассмотрение обращения и жалобы  в структурные подразделения и должностным лицам, решения и действия (бездействия) которых обсуждаются.
2.12. В случае, если невозможно направить жалобу на рассмотрение   должностным лицам, решения и действия (бездействия) которых обсуждаются, гражданам разъясняют его право обжаловать соответствующее решение в установленном порядке в суде.
2.13. Письма, бессмысленного содержания, а также некорректные по тону, подбираются в отдельную специальную  папку и  не  рассматриваются.
2.14. Обращения граждан без подписи и указания фамилии, не содержащие данных о месте жительства, работы или учебы, признаются анонимными. Анонимные письма не рассматриваются.
2.15. Срок хранения обращений граждан  -5 лет. По истечению установленного срока подлежат уничтожению в порядке, предусмотренном Главархивом РФ.
2.16. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно.
III. Рассмотрение предложений, заявлений и жалоб граждан
3.1. Должностные лица, которым поручено  директором, рассматривать   обращение граждан,  обязаны:
· внимательно разбираться в их сущности, в случае необходимости требовать необходимые документы и  объяснительные, выходить на место для проверки фактов, принимать другие меры для объективного решения вопроса;

· принимать обоснованные решения по обращениям, обеспечивать своевременное и правильное исполнение решений;

· сообщать гражданам, в установленные сроки в письменной форме о решениях, принятых по их обращениям с необходимым обоснованием, в случаях необходимости разъяснять порядок обжалования 
 3.2. При рассмотрении обращения  в  лицее  граждане имеют право:
· представлять дополнительные документы и материалы, либо обращаться с просьбой об их истребовании;
· знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указанных материалах не содержаться сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну;
· обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения
3.3. Граждане вправе обращаться в  лицей предложениями, заявлениями, жалобами на государственных языках Республики Татарстан, родном языке или на любом другом языке народов Российской Федерации, которым они владеют. Ответы даются на языке обращения. В случае невозможности дать ответ на языке обращения используются государственные языки РТ.

3.4. Не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия.

VI.Сроки исполнения письменного обращения
4.1. Письменное обращение, поступившее в  лицей, рассматриваются в течение 30 дней  со дня регистрации в  секретариате.
4.2. Письма, подлежащие направлению в другие организации и учреждения, рассматриваются не более пяти дней.

4.3. Письма, требующие информации и консультаций, рассматриваются 15 дней.

4.4. В случаях, когда для решения вопроса необходимо дополнительное изучение, сроки рассмотрения продлеваются, но не более, чем на 2 недели с обязательным уведомлением об этом заявителя.

4.5.Обращение в рамках функционирования ГИС РТ «Народный контроль» не может превышать рассмотрение вопроса больше 10 дней.
V. Контроль за порядком работы с обращениями граждан

5.1. Ответственность за исполнение  порядка работы с обращениями граждан несет руководитель  лицея.
5.2. Предложения, заявления, жалобы граждан, на которые даются промежуточные ответы,  с контроля не снимаются.

5.3. Контроль завершается только после вынесения решения и принятия, исчерпывающих мер по решению обращений. 

5.4.Организация контроля, обеспечивающая своевременное, правильное и полное исполнение решений, принятых по обращениям граждан возлагается на секретаря-делопроизводителя.

IV. Прием граждан.

6.1. Работу по организации приема граждан  проводит секретарь-делопроизводитель.

6.2. Прием посетителей  директором осуществляется по вторникам с 14.00 до 18.00.

6.3. Прием посетителей  по вторникам с 14.00 до 18.00, в остальные дни по графику в соответствии режима работы.

6.4.Учет граждан ведется в отдельном журнале.

6.5. Секретарь-делопроизводитель дает гражданам исчерпывающую информацию о часах приема  директора,  зам.директоров
IIV. Мониторинг обращений граждан

7.1. Секретарь-делопроизводитель еженедельно проводит мониторинг письменных обращений граждан с целью недопущения нарушений сроков исполнения обращений.

7.2.  Обращения  граждан и  материалы по данному обращению  хранятся  5 лет.
