
                                                    

 

 

ИНСТРУКЦИЯ 

по работе с обращениями и запросами граждан и организаций  

в администрации муниципального образования  

«Карсунский район» Ульяновской области 

 

1. Общие положения 

 

1.1. Инструкция по работе с обращениями и запросами граждан и органи-

заций в администрации муниципального образования «Карсунский район» 

Ульяновской области (далее - Инструкция) разработана в соответствии с Кон-

ституцией Российской Федерации, Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-

ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Фе-

деральным законом от 09.02.2009 № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к инфор-

мации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправ-

ления», Федеральным законом от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных дан-

ных», Федеральным законом от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, инфор-

мационных технологиях и о защите информации» и определяет единый поря-

док организации работы в администрации муниципального образования «Кар-

сунский район»  Ульяновской области (далее - Администрация) с обращениями 

граждан Российской Федерации, иностранных граждан, лиц без гражданства, 

объединений граждан, в том числе юридических лиц (далее соответственно - 

обращение, заявитель), а также запросами о деятельности Главы администра-

ции муниципального образования «Карсунский район» Ульяновской области 

(далее – Глава администрации) и Администрации (далее - запросы) граждан 

(физических лиц), организаций (юридических лиц), общественных объедине-

ний, государственных органов и органов местного самоуправления, осуществ-

ляющих поиск информации о деятельности Администрации (далее - пользова-

тели информацией). 

1.2. Основные термины, используемые в Инструкции: 

обращение - направленные в Администрацию или должностному лицу 

Администрации в письменной форме или в форме электронного документа 

предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение заявителя в 

Администрацию; 

обращение в письменной форме - обращение заявителя, в котором доку-

ментированная информация представлена любым типом письма; 

обращение в устной форме - обращение заявителя, оформленное по ре-

зультатам проведения личных приѐмов, выездных личных приѐмов, а также об-

ращение в устной форме, поступившее по информационно - справочной теле-

фонной линии Администрации; 

обращение в форме электронного документа - обращение заявителя, в ко-

тором документированная информация представлена в электронной форме, то 
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есть в виде, пригодном для восприятия человека с использованием электронных 

вычислительных машин; 

обращение, не поддающееся прочтению, - обращение заявителя в пись-

менной форме с неразличимым либо трудночитаемым текстом, а также обра-

щение с пропусками текста, не позволяющими определить вопросы, содержа-

щиеся в обращении; 

коллективное обращение - совместное обращение двух и более заявите-

лей по общему для них вопросу, а также обращение от имени трудовых коллек-

тивов, членов одной семьи, резолюции с публичных мероприятий, подписан-

ные их организаторами и отвечающие требованиям, установленным Федераль-

ным законом от 19.06.2004 № 54-ФЗ «О собраниях, митингах, демонстрациях, 

шествиях и пикетированиях»; 

неоднократное обращение - обращение, поступившее от одного и того же 

лица по одному и тому же вопросу два или более раза; 

контрольное обращение - обращение заявителя, направленное Админи-

страцией или должностным лицом Администрации для рассмотрения в госу-

дарственные органы, органы местного самоуправления и должностным лицам, 

в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, 

с просьбой представить документы или материалы о результатах рассмотрения 

обращения; 

служебный документ - официальный документ, используемый в текущей 

деятельности государственных органов, органов местного самоуправления или 

должностных лиц; 

рассмотрение обращения - действия Администрации, должностного лица 

Администрации, результатом которых является объективное, всестороннее и 

своевременное принятие решения по существу поставленных в обращении во-

просов; 

принятие мер - выполнение действий в соответствии с принятым по ре-

зультатам рассмотрения обращения решением «поддержано» - полное фактиче-

ское удовлетворение поставленных в обращении вопросов, то есть фактически 

реализованные предложения, фактически удовлетворѐнные заявления или жа-

лобы; 

результат рассмотрения обращения - принятие в отношении обращения 

Администрацией или должностным лицом Администрации, в компетенцию ко-

торого входит решение поставленного в обращении вопроса, одного из следу-

ющих решений: «поддержано», «разъяснено, «не поддержано»; 

«поддержано» - решение по результатам рассмотрения обращения Адми-

нистрацией или должностным лицом Администрации, в соответствии с кото-

рым предложение заявителя признано целесообразным, а заявление или жалоба 

заявителя - обоснованными и подлежащими удовлетворению; 

«разъяснено» - решение по результатам рассмотрения обращения Адми-

нистрацией или должностным лицом Администрации, в соответствии с кото-

рым заявитель проинформирован о порядке реализации или удовлетворения 

предложения, заявления или жалобы; 
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«не поддержано» - решение по результатам рассмотрения обращения Ад-

министрацией или должностным лицом Администрации, в соответствии с ко-

торым предложение признано нецелесообразным, а заявление или жалоба - не-

обоснованными и не подлежащими удовлетворению; 

письменный ответ на обращение - служебный документ, направленный 

заявителю в письменной форме по указанному в обращении почтовому адресу 

или по адресу электронной почты: 

о результатах рассмотрения обращения и принятых в случае необходимо-

сти мерах, направленных на восстановление или защиту нарушенных прав, 

свобод и законных интересов заявителя, с информацией по существу постав-

ленных в обращении вопросов и правовым обоснованием; 

о возвращении жалобы заявителю в письменной форме или в форме элек-

тронного документа с разъяснением права обжаловать соответствующие реше-

ние или действие (бездействие) в установленном порядке в суд в случае, если 

невозможно направление жалобы в государственный орган, орган местного са-

моуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит реше-

ние поставленных в обращении вопросов, в соответствии с запретом о направ-

лении жалобы на рассмотрение в государственный орган, орган местного само-

управления или должностному лицу, решение или действие (бездействие) кото-

рых обжалуется; 

о возвращении заявителю обращения в письменной форме или в форме 

электронного документа, в котором обжалуется судебное решение, с разъясне-

нием порядка обжалования данного судебного решения; 

о недопустимости злоупотребления правом, если в обращении содержат-

ся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и 

имуществу должностного лица, а также членов его семьи, без ответа по суще-

ству поставленных в нѐм вопросов; 

о невозможности прочтения текста обращения в письменной форме и 

оставлении его без ответа по существу поставленных в обращении вопросов и 

не направления на рассмотрение в государственный орган, орган местного са-

моуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, если 

фамилия и почтовый адрес заявителя поддаются прочтению; 

о прекращении переписки по данному вопросу, если в обращении содер-

жится вопрос, на который заявителю неоднократно (два раза и более) давались 

ответы в письменной форме или в форме электронного документа по существу 

в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не при-

водятся новые доводы или обстоятельства - при условии, что указанное обра-

щение и ранее направляемые обращения направлялись в один и тот же государ-

ственный орган, орган местного самоуправления или одному и тому же долж-

ностному лицу; 

о невозможности дать ответ по существу поставленного в обращении во-

проса в связи с недопустимостью разглашения сведений, составляющих госу-

дарственную или иную охраняемую федеральным законом тайну; 

устный ответ на обращение - ответ на обращение в устной форме, предо-

ставленный заявителю в ходе личного приѐма или по телефону справочных 
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служб государственных органов и органов местного самоуправления либо с ис-

пользованием иных средств связи: 

ответ в устной форме с согласия заявителя в случае, если изложенные за-

явителем в обращении в устной форме факты и обстоятельства являются оче-

видными и не требуют дополнительной проверки, с занесением соответствую-

щей записи в карточку личного приѐма; 

отказ в дальнейшем рассмотрении обращения в устной форме, если за-

явителю ранее был дан ответ в письменной форме или в форме электронного 

документа по существу поставленных в обращении вопросов; 

объективность - достоверность полученной официальным, открытым спо-

собом, в результате непосредственного знакомства с фактами информации, 

оценка фактов, документов в части их подлинности и соответствия установлен-

ным требованиям, с исключением одностороннего мнения; 

всесторонность - разрешение по существу всех вопросов, поставленных в 

обращении, принятие во внимание доводов всех участников, исследование и 

оценка информации на объективность, достоверность и достаточность; 

правовая обоснованность - доказанность сделанных выводов и принятого 

решения с точки зрения действующего законодательства: наличие ссылок на 

конкретные нормы права, правомерность применения тех или иных правовых 

актов к конкретной ситуации заявителя; 

направление обращения по компетенции - направление Администрацией, 

должностным лицом Администрации обращения с сопроводительным докумен-

том в государственный орган, орган местного самоуправления или соответ-

ствующим должностным лицам, в компетенцию которых входит решение по-

ставленных в обращении вопросов; 

сопроводительный документ - служебный документ, направляемый в гос-

ударственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, 

в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, 

с приложением обращения для его рассмотрения либо направляемый в государ-

ственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, к 

полномочиям которых отнесено предоставление запрашиваемой информации, с 

приложением запроса; 

типовой общероссийский тематический классификатор обращений граж-

дан - утверждѐнный заместителем Руководителя Администрации Президента 

Российской Федерации от 28.06.2013 № А1-3695в перечень вопросов или 

подвопросов, объединѐнных в соответствующие вопросы, которые ставятся в 

обращении либо запросе, с отнесением их к соответствующей теме, тематике и 

разделу на основании аннотаций обращений с присвоением соответствующих 

четырѐхзначных цифровых кодов под вопросам, вопросам, темам, тематикам и 

разделам; 

уведомление - служебный документ, направляемый Администрацией, 

должностным лицом Администрации заявителю: 

о направлении (переадресации) обращения на рассмотрение в другой гос-

ударственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному 
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лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении во-

просов; 

о продлении на конкретное количество дней, но не более чем на 30 дней, 

срока рассмотрения обращения в связи с направлением в другие государствен-

ные органы, органы местного самоуправления и иным должностным лицам (за 

исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия) 

запроса документов и материалов, в том числе в электронной форме, необхо-

димых для рассмотрения обращения; 

о направлении (переадресации) запроса в государственный орган или ор-

ган местного самоуправления, к полномочиям которых отнесено предоставле-

ние запрашиваемой информации; 

об отсрочке ответа на запрос с указанием еѐ причины и срока предостав-

ления запрашиваемой информации, который не может превышать 15 дней 

сверх установленного Федеральным законом от 09.02.2009 № 8-ФЗ «Об обеспе-

чении доступа к информации о деятельности государственных органов и орга-

нов местного самоуправления» срока ответа на запрос; 

 о принятии обращения к рассмотрению с указанием регистрационного 

номера, даты регистрации в Администрации обращения, запроса, а также с ука-

занием должностного лица Администрации, которому поручено рассмотрение 

обращения, запроса; 

исполнитель - должностное лицо Администрации, уполномоченное на 

рассмотрение обращения; 

аннотация - краткое содержание вопросов, поставленных заявителем в 

обращении; 

анонимное обращение - обращение заявителя: 

в письменной форме, не содержащее фамилию или почтовый адрес, по 

которому должен быть направлен ответ; 

в форме электронного документа, не содержащее фамилию, адрес элек-

тронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного доку-

мента, или почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной 

форме; 

в устной форме без предъявления документа, удостоверяющего личность 

заявителя (паспорта или иного документа); 

запрос - обращение пользователя информацией в устной или письменной 

форме, в том числе в виде электронного документа, в Администрацию либо к 

должностному лицу Администрации о предоставлении информации о деятель-

ности  Главы Администрации и Администрации; 

запрос документов и материалов - служебный документ, направляемый в 

другой государственный орган, орган местного самоуправления или должност-

ному лицу (за исключением судов, органов дознания и органов предваритель-

ного следствия), о предоставлении необходимых для рассмотрения обращения 

документов и материалов; 

рассмотрение запроса - действия должностного лица Администрации, 

направленные на предоставление ответа на запрос, в котором содержится или к 
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которому прилагается запрашиваемая информация либо в котором содержится 

мотивированный отказ в предоставлении указанной информации; 

ответ на запрос - служебный документ, направляемый должностным ли-

цом Администрации пользователю информацией, в котором: 

содержится или к которому прилагается запрашиваемая информация; 

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 информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» 

(далее - сеть «Интернет»); 

содержится мотивированный отказ в предоставлении указанной инфор-

мации в случаях, если: 

а) содержание запроса не позволяет установить запрашиваемую инфор-

мацию о деятельности Администрации; 

б) запрашиваемая информация не относится к деятельности Администра-

ции; 

в) запрашиваемая информация относится к информации ограниченного 

доступа; 

г) запрашиваемая информация ранее предоставлялась пользователю ин-

формацией; 

д) в запросе ставится вопрос о правовой оценке актов, принятых Админи-

страцией, о проведении анализа деятельности Администрации или проведении 

иной аналитической работы, непосредственно не связанной с защитой прав 

направившего запрос пользователя информацией; 

результат рассмотрения запроса - направление Администрацией, долж-

ностным лицом Администрации пользователю информацией ответа на запрос, в 

котором содержится или к которому прилагается запрашиваемая информация 

либо в котором содержится мотивированный отказ в предоставлении указанной 

информации; 

официальный сайт - официальный сайт Администрации в сети «Интер-

нет» (http://www.karsunmo.ru), содержащий информацию о деятельности Адми-

нистрации; 

обращение, находящееся в режиме ожидания, - обращение, принятое к 

рассмотрению Администрацией или должностным лицом Администрации, по 

которому в государственном органе, органе местного самоуправления и/или у 

должностных лиц запрошены документы и материалы, необходимые для рас-

смотрения обращения; 

Единая система электронного документооборота Правительства Ульянов-

ской области и исполнительных органов государственной власти Ульяновской 

области (модуль «Обращения граждан») (далее - ЕСЭД) – система, используе-

мая в Администрации для регистрации поступающих обращений и запросов; 

должностное лицо Администрации - лицо, постоянно, временно или по 

специальному полномочию осуществляющее исполнительно-распорядительные 
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функции по решению вопросов местного значения и (или) по организации дея-

тельности Администрации. 

1.3. Работа с обращениями и запросами, поступившими в Администра-

цию, является прямой служебной обязанностью должностных лиц Админи-

страции, которые несут установленную законодательством ответственность за 

своевременность и полноту рассмотрения обращений и запросов. 

1.4. Учѐт и регистрация обращений и запросов, поступивших в Админи-

страцию, осуществляется с использованием ЕСЭД. 

 

2. Приѐм и регистрация обращений 

 

 2.1. Обращение в письменной форме может быть доставлено в Админи-

страцию непосредственно заявителем, его представителем, может поступить по 

почте, факсу, по электронной почте, с официального сайта. 

 2.2. Все поступающие в Администрацию обращения в письменной форме, 

в том числе телеграммы, и документы, связанные с их рассмотрением, сорти-

руются в отделе делопроизводства, работы с обращениями граждан и контроля 

(далее – отдел), где осуществляются их первичная обработка и регистрация в 

ЕСЭД. 

2.3. В отделе на участке учѐта и первичной обработки почты: 

проверяется правильность адресации корреспонденции и целостность 

упаковки; 

вскрывается конверт, проверяется наличие в нѐм текста обращения в 

письменной форме и документов. Документы, поступившие вместе с обраще-

нием (копии паспорта, военного билета, трудовой книжки и другие), являются 

приложением к обращению; 

составляется акт в случае отсутствия текста письменного обращения, 

присутствия в конвертах денежных знаков и ценных бумаг (облигаций, акций и 

т.д.), подарков или отсутствия документов, указанных в тексте письменного 

обращения. 

 2.4. Обращения в форме электронного документа, поступившие по элек-

тронной почте Администрации karspriem@yandex.ru принимаются сотрудником 

отдела. 

2.5. Обращения в письменной форме и обращения в форме электронного 

документа, содержащие в адресной части пометку «Лично», рассматриваются 

на общих основаниях в соответствии с настоящей Инструкцией. 

2.6. После первичной обработки все поступившие обращения подлежат 

регистрации и обработке в ЕСЭД. 

2.7. Обращение в письменной форме, а также обращение в форме элек-

тронного документа подлежит регистрации в ЕСЭД в течение 3 дней со дня его 

поступления в Администрацию. 

2.8. Обращение в устной форме подлежит регистрации в ЕСЭД в день его 

поступления в Администрацию. 

mailto:karspriem@yandex.ru
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2.9. В отделе на участке регистрации обращения сотрудником отдела по-

этапно формируется электронная регистрационная карточка обращения. Ука-

занная процедура включает в себя следующие действия: 

проставляется регистрационный штамп на обращении в письменной фор-

ме; 

при формировании электронной регистрационной карточки вносятся пер-

сональные данные заявителя (фамилия, имя, отчество (последнее - при нали-

чии), почтовый и/или электронный адрес заявителя, форма обращения (источ-

ник поступления), тип обращения); сведения об адресате; 

обращение без указания фамилии, имени, отчества и обратного адреса 

отмечается индексом «Б/п» («Без подписи»); 

коллективное обращение отмечается индексом «Колл.»; 

по прочтении текста обращения определяются вопросы, темы, тематики и 

разделы в соответствии с типовым общероссийским тематическим классифика-

тором обращений граждан; 

проводится проверка обращения на кратность; 

в случае запроса государственными органами Российской Федерации и 

должностными лицами, указанными в пункте 4.26 раздела 4 настоящей Ин-

струкции, результатов рассмотрения обращения ставится пометка «Особый 

контроль»; 

составляется аннотация содержания обращения; 

указывается количество листов либо формат и объѐм электронного файла 

и наличие приложений либо вложений (описание приложения, количество ли-

стов либо формат и объѐм электронного файла); 

при условии постановки обращения на контроль готовится проект пору-

чения, в котором указывается срок рассмотрения обращения и исполнитель, в 

компетенцию которого входит рассмотрение обращения. 

По завершении процедуры регистрации обращению автоматически при-

сваивается соответствующий номер с указанием актуальной даты регистрации. 

2.10. По результатам ознакомления с представленными на доклад текстом 

обращения и прилагаемыми к нему документами Глава администрации, Пер-

вый заместитель Главы администрации или лица, исполняющие их обязанности 

(далее - уполномоченное лицо), утверждают или отклоняют предложенный 

проект поручения. 

2.11. Решение о направлении обращения на рассмотрение исполнителю 

принимается исключительно исходя из содержания обращения, независимо от 

того, кому из должностных лиц Администрации оно адресовано. 

2.12. После рассмотрения уполномоченным лицом все обращения скани-

руются сотрудником отдела, сканированные образы документов размещаются в 

ЕСЭД в целях оперативной электронной рассылки документов исполнителям. 

2.13. В соответствии с законодательством в случае, если решение постав-

ленных в обращении вопросов относится к компетенции нескольких исполни-

телей, копия обращения направляется им посредством электронной рассылки в 

ЕСЭД, электронной почтой, почтовой связью (в случае отсутствия у них ЕСЭД) 

не позднее 7 дней со дня регистрации в Администрации. 
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                             3. Постановка на контроль  

и продление сроков рассмотрения обращений 

 

3.1. Уполномоченным лицом на контроль ставятся обращения, в которых 

сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов граждан, а 

также обращения, имеющие общественное, политическое значение и затраги-

вающие интересы неограниченного круга лиц. 

3.2. При поступлении от исполнителя обоснованной и мотивированной 

просьбы о продлении срока рассмотрения обращения (при направлении запроса 

в государственные органы, органы местного самоуправления или должностным 

лицам, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении 

вопросов, при необходимости организации и проведения схода граждан, опре-

деления дополнительных источников финансирования, проведения мероприя-

тий, требующих времени или источника информации для принятия решения по 

заявленным в обращении вопросам) он может быть продлѐн, но не более чем на 

30 дней. При этом устанавливается новый срок контроля и вносится соответ-

ствующая корректировка по дате исполнения в ЕСЭД после утверждения дан-

ного решения уполномоченным лицом. Одновременно исполнителем направля-

ется заявителю уведомление о продлении срока рассмотрения обращения с 

обоснованием причин. 

3.3. Уведомление о продлении срока рассмотрения обращения направля-

ется заявителю после утверждения уполномоченным лицом продления срока, 

но не позднее, чем за 3 дня до его истечения. Если за рассмотрением обращения 

установлен особый контроль, то исполнитель обязан не позднее, чем за 10 дней 

до истечения окончательного срока согласовать через отдел продление срока 

рассмотрения обращения. 

 

4. Рассмотрение обращения (подготовка, направление ответа 

 заявителю и подготовка информации по результатам  

рассмотрения обращения). Снятие обращения с контроля.  

Направление документов в архив 

 

4.1. Обращение может рассматриваться исполнителем непосредственно в 

Администрации либо с выездом по адресу, указанному в обращении. 

4.2. Обращение рассматривается в течение 30 дней со дня его регистра-

ции в Администрации. Информация о результатах исполнения поручения по 

рассмотрению обращения предоставляется исполнителем в отдел для доклада 

уполномоченному лицу не позднее, чем за 3 дня до истечения последнего дня 

установленного срока, если иное не предусмотрено законодательством или не 

прописано в поручении уполномоченного лица. 

4.3. В случае, если текст обращения в письменной форме не поддаѐтся 

прочтению, ответ на обращение отделом не даѐтся и оно не подлежит направ-

лению на рассмотрение в государственный орган, Администрацию, или долж-

ностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чѐм в течение 7 дней со 
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дня регистрации обращения отделом сообщается заявителю, направившему об-

ращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению. 

4.4. Обращение в письменной форме по вопросам, не относящимся к 

компетенции Администрации, направляется отделом в течение 7 дней со дня 

его регистрации в Администрации  в соответствующий государственный орган, 

орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию кото-

рых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением за-

явителя о переадресации обращения, за исключением случаев, предусмотрен-

ных в пунктах 4.3 и  4.4.1 настоящего раздела. 

4.4.
1
. Обращение в письменной форме, содержащее информацию о фактах 

возможных нарушений законодательства Российской Федерации в сфере ми-

грации, направляется в течение 5 дней со дня регистрации в Управление Феде-

ральной миграционной службы по Ульяновской области, осуществляющего 

правоприменительные функции, функции по контролю, надзору и оказанию 

государственных услуг в сфере миграции и Губернатору - Председателю Пра-

вительства Ульяновской области, с уведомлением гражданина, направившего 

обращение о переадресации его обращения, за исключением случая, указанного 

в части 4 статьи 11 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке 

рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 

4.5. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение 7 

дней со дня регистрации отделом возвращается заявителю, направившему об-

ращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения. 

4.6. Администрация, должностное лицо Администрации при получении 

обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выраже-

ния, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица Администрации, 

а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу 

поставленных в нѐм вопросов и сообщить заявителю о недопустимости злоупо-

требления правом. 

4.7. В случае, если в обращении содержится вопрос, на который заявите-

лю неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее 

направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые 

доводы или обстоятельства, уполномоченное на то лицо вправе принять реше-

ние о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с 

заявителем по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее 

направляемые обращения направлялись в Администрацию или одному и тому 

же должностному лицу Администрации. О данном решении уведомляется за-

явитель, направивший обращение. 

4.8. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопро-

са не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государствен-

ную или иную охраняемую законом тайну, исполнителем сообщается заявите-

лю  о невозможности дать ответ по существу поставленного в обращении во-

проса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений. 

4.9. В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных 

в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, за-
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явитель вправе вновь направить обращение в Администрацию или должност-

ному лицу Администрации. 

4.10. В тексте поручения по рассмотрению обращения уполномоченного 

лица может присутствовать информация об установлении сокращѐнных сроков 

предоставления промежуточной информации по результатам рассмотрения об-

ращения, в том числе «Срочно» («Незамедлительно») или «Оперативно», кото-

рые предусматривают соответственно 3-дневный и 10-дневный сроки исполне-

ния со дня его подписания; поручения по рассмотрению обращения «Зайдите» 

и «Прошу переговорить» - в течение 1 календарного дня с даты подписания по-

ручения уполномоченным лицом. 

Уполномоченное лицо может устанавливать иные сокращѐнные сроки 

предоставления промежуточной информации по результатам рассмотрения об-

ращения в целях поэтапного решения вопросов, поставленных заявителем. 

4.11. Сопроводительный документ к обращению, направляемому долж-

ностным лицом Администрации для рассмотрения в государственные органы, 

органы местного самоуправления муниципального образования «Карсунский 

район» Ульяновской области или должностным лицам, в компетенцию которых 

входит решение поставленных в обращении вопросов, подписывается уполно-

моченным лицом. Одновременно заявителю направляется уведомление о пере-

адресации его обращения. 

4.12. При направлении обращения для рассмотрения в государственные 

органы, органы местного самоуправления муниципального образования «Кар-

сунский район» Ульяновской области или должностным лицам, в компетенцию 

которых входит решение поставленных в обращении вопросов, сроки предо-

ставления информации по результатам рассмотрения обращения (с резолюция-

ми «Под свой контроль», «Прошу рассмотреть в соответствии с Вашей компе-

тенцией» и другие) не устанавливаются. По истечении 60 дней с даты реги-

страции обращения в Администрации им может быть направлен запрос о при-

нятых мерах по результатам рассмотрения обращения в порядке обеспечения 

гарантий защиты прав заявителя. 

4.13. Если в соответствии с запретом, предусмотренным пунктом 6 статьи 

8 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обра-

щений граждан Российской Федерации», невозможно направление жалобы на 

рассмотрение в государственные органы, органы местного самоуправления или 

должностным лицам, в компетенцию которых входит решение поставленных в 

обращении вопросов, жалоба возвращается сотрудником отдела заявителю с 

разъяснением его права обжаловать соответствующие решения или действия 

(бездействие) в установленном порядке в суд. 

4.14. Решение об оставлении без ответа по существу обращения принима-

ется уполномоченным лицом на основании Федерального закона от 02.05.2006 

№ 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федера-

ции» в случаях: 

прекращения рассмотрения обращения по личному заявлению заявителя; 
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злоупотребления заявителем правом (если в обращении содержатся не-

цензурные или оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуще-

ству должностного лица, а также членов его семьи); 

невозможности прочтения текста; 

прекращения переписки с заявителем в связи с очередным (зарегистриро-

ванным в Администрации два раза и более) обращением от одного и того же за-

явителя по одному и тому же вопросу, на который заявителю неоднократно да-

вались письменные ответы по существу, и при этом в обращении им не приво-

дятся новые доводы и обстоятельства (при условии, что указанное обращение и 

предыдущие обращения этого же заявителя направлялись в Администрацию 

или одному и тому же должностному лицу Администрации); 

невозможности подготовки ответа на обращение без разглашения сведе-

ний, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным за-

коном тайну. 

4.15. В случае, если в обращении в письменной форме не указаны фами-

лия заявителя, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому 

должен быть направлен ответ, ответ на обращение не даѐтся. Если в указанном 

обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или со-

вершѐнном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, 

совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению отделом в 

государственной орган в соответствии с его компетенцией. 

4.16. При рассмотрении обращения исполнитель: 

обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное  рассмотрение 

обращения, в том числе с участием заявителя в случае необходимости; 

в установленном законодательством порядке запрашивает, в том числе в 

электронной форме, необходимые для рассмотрения обращения документы и 

материалы в государственных органах, органах местного самоуправления му-

ниципального образования «Карсунский район» Ульяновской области и у 

должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органов предва-

рительного следствия; 

осуществляет  в случае необходимости выезд к заявителю или на место, 

указанное в обращении; 

принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушен-

ных прав, свобод и законных интересов заявителя, или разъясняет его законное 

право; 

обеспечивает подготовку письменного ответа заявителю по существу по-

ставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, указанных в пунк-

те 4.14 настоящего раздела; 

уведомляет заявителя о направлении его обращения в государственные 

органы, органы местного самоуправления муниципального образования «Кар-

сунский район» Ульяновской области или должностным лицам, в компетенцию 

которых входит решение поставленных в обращении вопросов (переадресации), 

с обоснованием причин, подтверждающих эту необходимость, а также о про-

длении срока рассмотрения обращения; 
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докладывает уполномоченному лицу в соответствии с поручением (в виде 

устного доклада или обобщѐнной информации в письменной форме) о резуль-

татах исполнения поручения по рассмотрению обращения за 3 дня до истечения 

установленного законодательством или поручением уполномоченного лица 

срока рассмотрения обращения (со дня его регистрации в Администрации). 

4.17. Исполнители (соисполнители) по согласованию могут подготовить 

общий ответ. В этом случае соисполнители не позднее чем за 5 дней до истече-

ния установленного в резолюции срока рассмотрения обращения обязаны пред-

ставить исполнителю, указанному в поручении первым, все необходимые до-

кументы для подготовки окончательного (обобщѐнного) ответа заявителю и до-

клада уполномоченному лицу о результатах рассмотрения обращения. 

На каждого соисполнителя возлагается равная ответственность за подго-

товку ответа в той части обращения, решение которой входит в его полномо-

чия. 

4.18. Ответ заявителю и информация по результатам рассмотрения обра-

щения подписываются уполномоченным лицом.   

 4.19. Регистрация и отправка ответа заявителю осуществляется в течение 

1 рабочего дня с момента подписания документа. 

4.20. Направление (переадресация) обращения другому исполнителю 

осуществляется через отдел и допускается только по согласованию с уполно-

моченным лицом. 

Максимальный срок возврата в отдел ошибочно направленного обраще-

ния - 1 рабочий день. 

4.21. По итогам рассмотрения обращения исполнителем готовится обоб-

щѐнная информация уполномоченному лицу согласно поручению по рассмот-

рению обращения. 

4.22. При оценке ответов заявителям и информации по результатам рас-

смотрения обращений сотрудник отдела осуществляет: 

а) проверку соблюдения сроков рассмотрения обращения; 

б) проверку документов на наличие необходимых реквизитов: бланка 

Администрации или должностного лица Администрации; даты и исходящего 

номера; 

ссылки на дату и номер контрольного обращения или обращения, нахо-

дящегося в режиме ожидания; 

должности, фамилии и инициалов, подписи исполнителя; 

в) анализ содержания ответа заявителю и информации по результатам 

рассмотрения обращения по следующим критериям: 

освещение всех вопросов, поставленных в обращении;  

раскрытие всех установленных обстоятельств;  

отражение всех доводов заявителя; 

г) оценку принятого решения по результатам рассмотрения обращения:  

«поддержано»; 

«не поддержано»; 

«разъяснено»; 
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д) анализ полноты принятых мер, направленных на восстановление или 

защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов заявителей, в случае 

принятия решения по результатам рассмотрения жалобы «поддержано»; 

е) проверку наличия разъяснений о порядке реализации прав, свобод и за-

конных интересов заявителя в случае принятия решения по результатам рас-

смотрения заявления «разъяснено»; 

ж) проверку наличия ссылок на конкретные правовые акты и правиль-

ность их реквизитов; 

з) оценку правомерности применения данных норм права в конкретной 

ситуации; 

и) проверку наличия документов и материалов, необходимых для приня-

тия конкретного решения по обращению. 

4.23. По результатам проверки ответов заявителям и информации по ре-

зультатам рассмотрения обращения сотрудник отдела даѐт оценку: 

а) своевременности рассмотрения обращения;  

б) всесторонности рассмотрения обращения;  

в) объективности рассмотрения обращения; 

г) правовой обоснованности принятых мер по результатам рассмотрения 

обращений. 

4.24. При ответе заявителю не допускается предоставление взаимоисклю-

чающей по содержанию информации. 

Запрещается направлять заявителям ответы с исправлениями (в том числе 

в реквизитах). 

4.25. К информации по результатам рассмотрения обращения приклады-

ваются: 

регистрационная карточка обращения на бумажном носителе или копия 

регистрационной карточки обращения; 

копия ответа заявителю; 

материалы, подтверждающие положительное решение вопросов, заявлен-

ных в обращении, или невозможность принятия положительного решения. 

4.26. Информацию по итогам выполнения поручений Президента Россий-

ской Федерации, Председателя Правительства Российской Федерации, предсе-

дателей палат Федерального Собрания Российской Федерации, Руководителя 

Администрации Президента Российской Федерации, заместителей Председате-

ля Правительства Российской Федерации, депутатов Государственной Думы 

Федерального Собрания Российской Федерации, членов Совета Федерации Фе-

дерального Собрания Российской Федерации, Уполномоченного по правам че-

ловека Российской Федерации и иных государственных органов Российской 

Федерации или должностных лиц указанных государственных органов Россий-

ской Федерации, Губернатора Ульяновской области и иных исполнительных 

органов государственной власти Ульяновской области о результатах рассмот-

рения обращений подписывает Глава администрации или лицо, исполняющее 

его обязанности. 

4.27. Ответы заявителю на его обращение в государственные органы Рос-

сийской Федерации, исполнительные органы Ульяновской области и к долж-
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ностным лицам, указанным в пункте 4.26 настоящего раздела, печатаются на 

бланке установленной формы в соответствии с Инструкцией по делопроизвод-

ству в администрации муниципального образования «Карсунский район» Улья-

новской области, утверждѐнной Главой Администрации муниципального обра-

зования «Карсунский район» Ульяновской области 12.07.2012 № 26-р. 

4.28. Обращения в адрес государственных органов Российской Федерации 

и должностных лиц, указанных в пункте 4.26 настоящего раздела, подлежат по-

становке уполномоченным лицом на особый контроль и рассматриваются ис-

полнителем в течение 20 дней со дня регистрации в Администрации. 

4.29. Ответ на коллективное обращение направляется на имя одного из 

подписавших его лиц, чей почтовый адрес указан в обращении, с просьбой до-

вести ответ до сведения других авторов обращения. Если в коллективном об-

ращении указано конкретное лицо или адрес, на который следует направить от-

вет, он направляется на указанный адрес или конкретному лицу. 

4.30. Если просьба заявителя в ходе рассмотрения обращения удовлетво-

рена, к информации по результатам рассмотрения обращения вместо письмен-

ного ответа (по согласованию с заявителем) может прилагаться расписка заяви-

теля, подтверждающая выполнение его просьбы в полном объѐме и/или его от-

каз от получения письменного ответа на обращение. 

 4.31. Исполнитель направляет все документы с информацией по резуль-

татам рассмотрения обращения на бумажном носителе (в том числе копию ре-

гистрационной карточки обращения, содержащей аннотацию обращения и по-

ручение уполномоченного лица) в отдел. Сотрудник отдела делает отметку об 

исполнении поручения по рассмотрению обращения в электронной карточке 

резолюции, прикрепляет сканированные образы ответа заявителю, создаѐт 

краткий отчѐт об исполнении, содержащий тезисную информацию о результа-

тах рассмотрения обращения 

4.32. В случае, если информация по результатам рассмотрения обращения 

и/или ответ заявителю удовлетворяют критериям своевременности, объектив-

ности, всесторонности и правовой обоснованности, сотрудник отдела готовит 

проект поручения о снятии обращения с контроля и докладывает уполномочен-

ному лицу. 

В случае,  если информация по результатам рассмотрения обращения и 

(или) ответ заявителю не удовлетворяют хотя бы одному из критериев, обозна-

ченных в абзаце первом настоящего пункта, сотрудником отдела готовится 

проект поручения уполномоченному лицу о постановке обращения на дополни-

тельный контроль. 

4.33. Отметка «В дело» о списании документов по результатам рассмот-

рения обращения в архив Администрации ставится уполномоченным лицом 

только при условии исполнения всех поручений по рассмотрению обращения. 

4.34. Материалы по результатам рассмотрения обращений хранятся в те-

чение года в текущем архиве отдела в отдельных папках, сформированных по 

хронологическому признаку, которые по истечении одного года передаются в 

архив Администрации. 
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5. Организация личного приѐма должностного лица Администрации. 

Проведение личного приѐма сотрудниками отдела делопроизводства,  

работы с обращениями граждан и контроля.  

        Организация выездных личных приѐмов 

 

5.1. Личный приѐм проводится Главой администрации, Первыми замести-

телями Главы администрации, заместителем Главы администрации, руководи-

телем аппарата, начальниками управлений Администрации, начальниками от-

делов Администрации, исполняющими их обязанности, в соответствии с гра-

фиком личного приѐма, утверждѐнным Главой администрации. 

Личный приѐм проводится также сотрудником отдела делопроизводства, 

работы с обращениями граждан и контроля (далее отдел) на основании долж-

ностного регламента/должностной инструкции в соответствии с графиком лич-

ного приѐма, указанным в пункте 5.10 раздела 5 настоящей Инструкции. 

5.2. Кандидатуры заявителей на личный приѐм к должностным лицам 

Администрации, указанным в абзаце первом пункта 5.1 раздела 5 настоящей 

Инструкции, утверждаются данными должностными лицами Администрации в 

соответствии с их компетенцией на основании обращений в письменной и уст-

ной формах, а также обращений в форме электронного документа,  поступив-

ших в Администрацию и содержащих просьбы заявителей о личном приѐме, по 

которым принято решение «поддержано». 

5.3. Обращения, подлежащие рассмотрению на личном приѐме должност-

ного лица Администрации, предварительно рассматриваются исполнителем по 

существу поставленных в них вопросов. Исполнитель вправе запросить у за-

явителя необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в 

целях уточнения обстоятельств и фактов по обращению. Исполнителем гото-

вятся предложения по положительному решению вопросов к личному приѐму 

должностного лица Администрации, указанного в абзаце первом пункта 5.1 

раздела 5 настоящей Инструкции; 

5.4. Приглашение заявителя на личный приѐм осуществляется по телефо-

ну, факсу, посредством использования электронных систем связи или другими 

способами, но не позднее, чем за 1 день до даты, назначенной в поручении 

уполномоченного лица. 

В случае отказа заявителя от личного приѐма (или неявки без предупре-

ждения на личный приѐм) письменный ответ по результатам рассмотрения об-

ращения готовится на основании имеющейся информации по существу постав-

ленных в обращении вопросов с уведомлением заявителя о возможной непол-

ноте информации, обусловленной его неявкой на личный приѐм, а также пере-

числяются факты и обстоятельства, требующие пояснений заявителя для все-

стороннего и объективного рассмотрения его обращения. 

5.5. Организацию и подготовку личного приѐма Главой администрации 

осуществляет отдел. 

Ответственность за подготовку и организацию личного приѐма Первым 

заместителем Главы администрации, заместителями Главы администрации, ру-

ководителем аппарата, начальниками управлений Администрации, начальни-
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ками отделов Администрации возлагается на лиц, ответственных за работу с 

обращениями в отраслевых (функциональных), территориальных или струк-

турных подразделениях Администрации (далее - лица, ответственные за работу 

с обращениями). 

5.6. Лица, ответственные за работу с обращениями, обеспечивают при-

сутствие заявителя, должностных лиц государственных органов, органов мест-

ного самоуправления муниципального образования «Карсунский район» Улья-

новской области, в компетенцию которых входит решение поставленных в об-

ращении вопросов, на личном приѐме должностного лица Администрации в 

установленные дату и время проведения личного приѐма. 

5.7. Лица, ответственные за работу с обращениями, формируют для 

должностного лица Администрации, осуществляющего личный приѐм, папку, 

содержащую следующие материалы: 

а) оригинал или копию письменного обращения или обращения в форме 

электронного документа с приложениями; 

б) информацию по результатам предварительного рассмотрения обраще-

ния с проектом положительного решения вопроса, поставленного заявителем. 

5.8. На личном приѐме должностное лицо Администрации, осуществля-

ющее личный приѐм, представляется, предлагает заявителю повторно изложить 

суть обращения, оценивает имеющиеся у заявителя документы и материалы на 

предмет наличия нарушений законодательства, прав, свобод или законных ин-

тересов заявителей, утверждает или отклоняет проекты решений, предложен-

ные исполнителями, информирует заявителя о принятом решении. Обращение 

в устной форме по итогам личного приѐма ставится на контроль и рассматрива-

ется на общих основаниях в соответствии с настоящей Инструкцией. 

5.9. Отдел обеспечивает координацию деятельности лиц, ответственных 

за работу с обращениями, осуществляет контроль за исполнением поручений по 

рассмотрению обращений и соблюдением действующего порядка организации 

личного приѐма и рассмотрения обращений. 

5.10. Сотрудник отдела принимает заявителей в приѐмной Главы админи-

страции в соответствии с утвержденным графиком: ежедневно с 8-00 до 12-00  

согласно живой очереди. 

 Отдельные категории заявителей в случаях, предусмотренных законода-

тельством Российской Федерации, пользуются правом на личный приѐм в пер-

воочередном порядке. 

В случае, если правом на первоочередной приѐм обладают одновременно 

несколько заявителей, приѐм указанных заявителей производится в порядке их 

явки. 

5.11. В ходе личного приѐма заявитель предъявляет документ, удостове-

ряющий его личность, на основании которого осуществляется оформление кар-

точки личного приѐма сотрудником отдела. 

При отсутствии документа, удостоверяющего личность заявителя, со-

трудником отдела, ведущим личный приѐм, заявителю разъясняется право 

направить обращение в Администрацию в письменной форме или в форме 

электронного документа. 
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5.12. Сотрудник отдела обеспечивает содержательную сторону личного 

приѐма: 

выясняет интересующие заявителей вопросы; 

устанавливает наличие по интересующим заявителей вопросам решений 

государственного органа, органа местного самоуправления муниципального 

образования «Карсунский район» Ульяновской области, к компетенции кото-

рых относится рассмотрение данных вопросов; 

оценивает имеющиеся у заявителей документы и материалы на предмет 

наличия нарушений законодательства, прав, свобод или законных интересов за-

явителей. 

5.13. В случае подтверждения неоднократности обращения одного заяви-

теля сотрудником отдела делается запрос в архив Администрации обо всех по-

ступивших ранее обращениях данного заявителя. 

5.14. В случае отсутствия нарушений порядка рассмотрения обращений и 

принятия необходимых мер по результатам рассмотрения обращений со сторо-

ны исполнителя сотрудником отдела даѐтся устное разъяснение заявителю о 

представленном ему ранее ответе по существу обращения или принятых мерах 

по решению поставленных в обращении вопросов (по просьбе заявителя может 

быть дан письменный ответ), делается запись в журнале неоднократных обра-

щений о дате и целях посещения заявителя. 

5.15. В случае выявления нарушений прав заявителя или порядка рас-

смотрения ранее направленного обращения, открытия новых обстоятельств де-

ла обращение регистрируется в ЕСЭД повторно и направляется на рассмотре-

ние в порядке, установленном настоящей Инструкцией. 

5.16. В ходе личного приѐма сотрудником отдела отказывается заявителю 

в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по суще-

ству поставленных в обращении вопросов. 

5.17. После заполнения учѐтной карточки личного приѐма заявитель ста-

вит свою подпись, подтверждающую соответствие содержания карточки лич-

ного приѐма изложению существа поставленных в обращении вопросов и вы-

ражающую его согласие на обработку его персональных данных в ЕСЭД. 

5.18. В случае получения ответа на все поставленные в обращении вопро-

сы в ходе личного приѐма и наличия согласия заявителя на устный ответ в кар-

точке личного приѐма делается запись: «Ответ на обращение получен в ходе 

личного приѐма. От письменного ответа отказываюсь», которая подтверждается 

подписью заявителя. 

5.19. В ходе личного приѐма заявитель имеет право оставить письменное 

обращение. Письменное обращение подлежит регистрации и рассмотрению в 

порядке, установленном настоящей Инструкцией. 

5.20. Глава администрации утверждает график выездных личных приѐмов 

должностных лиц Администрации и руководителей отраслевых (функциональ-

ных) и структурных подразделений, подведомственных Администрации, явля-

ющихся кураторами поселений (территориальных органов управления) муни-

ципального образования «Карсунский район» Ульяновской области (далее - ку-
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раторы), в поселениях на территориях муниципального образования «Карсун-

ский район» Ульяновской области (далее - график выездных личных приѐмов). 

5.21. Отдел осуществляет: 

подготовку, утверждение и доведение графика выездных личных приѐмов 

до кураторов, органов местного самоуправления муниципального образования 

«Карсунский район» Ульяновской области, направление графика выездных 

личных приѐмов для размещения на официальном сайте, на информационных 

стендах, в средствах массовой информации; 

регистрацию обращений, поступивших по итогам выездных личных при-

ѐмов кураторов, в ЕСЭД, направление поручений по рассмотрению обращений 

исполнителям, контроль за исполнением поручений по рассмотрению данных 

обращений. 

Кураторы представляют карточки личных приѐмов в отдел в течение ра-

бочего дня, в который осуществлѐн выездной личный приѐм. 

 

6. Приѐм обращений в устной форме 

    по информационно-справочной телефонной линии Администрации 

 

6.1. Обращения в устной форме заявители могут сформулировать по ин-

формационно-справочной телефонной линии Администрации, которая функци-

онирует ежедневно, кроме выходных и праздничных дней: по телефонному но-

меру 8(84246)2-40-30. 

Указанный телефонный номер используется при организации телефон-

ных «прямых» линий, организуемых в Администрации. 

6.2. Сотрудник отдела, обеспечивающий деятельность информационно-

справочной телефонной линии Администрации, вправе: 

а) уточнять суть обращения в целях изложения в регистрационной кар-

точке или предоставления заявителю более полной информации; 

б) запрашивать у заявителя: 

его фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии); 

его номер телефона и (или) факса. 

6.3. На обращения в устной форме, не требующие дополнительного изу-

чения материалов, связанных с поставленными в обращении вопросами, при 

согласии заявителя ответ даѐтся сотрудником отдела непосредственно в ходе 

беседы. 

Ответ по телефону должен быть продублирован ответом в письменной 

форме, если в этом имеется необходимость, обозначенная заявителем. 

 

7. Порядок работы с запросами документов и материалов  

о результатах рассмотрения обращения и запросами документов  

и материалов, необходимых для рассмотрения обращения 

 

7.1. Должностное лицо Администрации по направленному в установлен-

ном порядке запросу государственных органов, органов местного самоуправле-

ния муниципального образования «Карсунский район» Ульяновской области 
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или должностных лиц обязано в течение 15 дней со дня регистрации запроса 

документов и материалов в Администрации предоставить документы и матери-

алы, 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. 

7.2. Должностное лицо Администрации при направлении первичных об-

ращений, поступивших в Администрацию, по компетенции в иные государ-

ственные органы, органы местного самоуправления муниципального образова-

ния «Карсунский район» Ульяновской области или их должностным лицам, в 

полномочия которых входит решение поставленных в обращениях вопросов, 

вправе запрашивать у них документы и материалы о результатах рассмотрения 

направленных обращений по истечении установленного законодательством 

максимального срока рассмотрения обращения. 

7.3. Должностное лицо Администрации принимает к рассмотрению по-

ступившие в Администрацию обращения, являющиеся: 

неоднократными и содержащими вопросы, решение которых не входит в 

компетенцию Администрации или должностного лица Администрации, в адрес 

или на имя которых оно поступило; 

первичными и содержащими вопросы, решение которых не входит в ком-

петенцию Администрации или должностного лица Администрации, в адрес или 

на имя которых оно поступило, но содержащими информацию о предыдущем 

рассмотрении данных вопросов государственными органами, органами местно-

го самоуправления муниципального образования «Карсунский  район» или их 

должностными лицами, в компетенцию которых входит их решение. 

Исполнитель направляет заявителям ответы по существу поставленных в 

них вопросов на основе полученных в порядке запроса материалов и докумен-

тов от других государственных органов, органов местного самоуправления му-

ниципального образования «Карсунский район» Ульяновской области, их 

должностных лиц. 

7.4. Администрация или должностное лицо Администрации при принятии 

обращений, указанных в пункте 7.3 настоящего раздела, к рассмотрению 

направляет заявителю уведомление о продления срока его рассмотрения на 60 

дней со дня регистрации в Администрации и направлении в соответствующий 

государственный орган, орган местного самоуправления муниципального обра-

зования «Карсунский район» Ульяновской области запроса документов и мате-

риалов, необходимых для рассмотрения обращения, с последующим направле-

нием ответа заявителю, подготовленного на основании представленных доку-

ментов и материалов. 

7.5. В случае, если ответ из органа государственной власти, органа мест-

ного самоуправления муниципального образования «Карсунский район» Улья-

новской области или их должностных лиц на обращение, находящееся в режи-

ме ожидания, удовлетворяет критериям объективности, всесторонности и пра-

вовой обоснованности, должностное лицо Администрации за подписью упол-

номоченного лица направляет ответ заявителю. 
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7.6. В случае, если ответ из органа государственной власти, органа мест-

ного самоуправления муниципального образования «Карсунский район» Улья-

новской области или их должностных лиц на обращение, находящееся в режи-

ме ожидания, не удовлетворяет хотя бы одному из критериев, указанных в 

пункте 7.5 настоящего раздела, уполномоченное лицо принимает решение о 

направлении обращения для нового рассмотрения в государственный орган, ор-

ган местного самоуправления муниципального образования «Карсунский рай-

он» Ульяновской области или их должностным лицам, в компетенцию которых 

входит решение поставленных в обращении вопросов, и повторно запрашивает 

в указанных органах документы и материалы о результатах рассмотрения дан-

ного обращения с уведомлением заявителя об этом. 

 

8. Анализ обращений, результатов рассмотрения 

обращений и качества принятых мер по рассмотрению обращений 

 

8.1. В целях настоящей Инструкции под территорией муниципального 

образования «Карсунский район» Ульяновской области понимается территория 

одного или нескольких поселений муниципального образования «Карсунский 

район» Ульяновской области (далее - территория). 

8.2. Систематизация вопросов, содержащихся в обращениях, осуществля-

ется на основе типового общероссийского тематического классификатора об-

ращений граждан и анализа содержания обращения. 

8.3. Предметом анализа содержания обращений являются абсолютные и 

относительные показатели количества вопросов, содержащихся в обращениях 

заявителей, поступивших за анализируемый период. 

8.4. Количественные показатели вопросов, содержащихся в обращениях, 

определяются по общему количеству вопросов, содержащихся в обращениях, 

поступивших за анализируемый период, по вопросам соответствующей систе-

матизации, по территориям, с которых поступили обращения, содержащие со-

ответствующие вопросы. 

8.5. Относительные показатели количества вопросов, содержащихся в об-

ращениях, поступивших за анализируемый период, определяются: 

в целях выявления соответствующих предпочтений заявителей соответ-

ствующих территорий, в пределах которых расположены места их жительства, 

пребывания или нахождения; 

в целях выявления повышенной активности заявителей соответствующих 

территорий, в пределах которых расположены их места жительства, пребыва-

ния или нахождения. 

8.6. Предпочтения заявителей соответствующих территорий, в пределах 

которых расположены места их жительства, пребывания или нахождения, ис-

следуются в соответствии с систематизацией вопросов путѐм расчѐта следую-

щих относительных показателей: 

доли вопросов соответствующей систематизации, содержащихся в обра-

щениях, поступивших с территории, в общем количестве вопросов, поступив-

ших с территории; 
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доли вопросов соответствующей систематизации, содержащихся в обра-

щениях, поступивших с соответствующей территории, в общем количестве во-

просов, поступивших с данной территории. 

8.7. Анализ результатов рассмотрения обращений за анализируемый пе-

риод осуществляется с использованием абсолютных и относительных показате-

лей (долей) принятых по ним решений - «поддержано», «разъяснено», «не под-

держано». Приводятся данные о количестве обращений, сроки принятия реше-

ний по которым в анализируемый период не наступили («находятся на рас-

смотрении»). 

8.8. Отдельно обобщаются сведения о принятых Администрацией мерах 

по обращениям. 

8.9. Расчѐт относительных показателей - доли соответствующего приня-

того решения в общем количестве принятых решений позволяет проводить 

сравнение результатов рассмотрения обращений независимо от количества рас-

смотренных обращений. 

8.10. Относительные показатели результатов рассмотрения обращений 

могут обобщаться и сравниваться по соответствующим периодам, по соответ-

ствующим территориям. 

8.11. Анализ предпочтений заявителей соответствующих территорий, в 

пределах которых расположены места их жительства, пребывания или нахож-

дения, по вопросам соответствующей систематизации позволяет при периоди-

ческом сравнении по различным анализируемым периодам в динамике выяв-

лять постоянные или ситуативные предпочтения заявителей соответствующих 

территорий. При этом динамика изменения общего количества вопросов не бу-

дет влиять на динамику изменения предпочтения заявителей. 

8.12. Анализ обращений и принятых по ним мер может осуществляться в 

следующих формах: 

Периодические (ежемесячные, ежеквартальные, годовые) информацион-

но-статистические обзоры обращений заявителей; 

оперативные информационные обзоры обращений заявителей; 

тематические информационно-аналитические обзоры обращений заявите-

лей; 

информационные обзоры обращений заявителей. 

 

 

9. Виды, формы контроля за организацией  

рассмотрения обращений в Администрации и ответственность  

должностных лиц Администрации за нарушение  

порядка рассмотрения обращений 

 

9.1. Контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращения, направ-

ленного в Администрацию для принятия мер, возлагается на должностное лицо 

Администрации, назначенное соответствующим правовым актом ответствен-

ным за работу с обращениями. 
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9.2. Контроль за организацией порядка рассмотрения обращений, посту-

пивших в Администрацию, осуществляет отдел. 

9.3. Контроль за исполнением поручения по рассмотрению обращения 

включает в себя следующие процедуры: 

постановку поручения по рассмотрению обращения на контроль;  

сбор и обработку информации о ходе рассмотрения обращения; 

выезд (в случае необходимости) к заявителю (группе заявителей), от ко-

торого (которых) поступило обращение; 

подготовку запросов о ходе и состоянии рассмотрения обращения; 

подготовку и обобщение данных о содержании и сроках рассмотрения 

обращения; 

предоставление информации должностному лицу Администрации для 

принятия решения. 

9.4. Контроль за своевременностью и полнотой организации рассмотре-

ния обращений включает в себя контроль: 

за соответствием законодательству сроков рассмотрения обращений;  

за своевременностью принятых мер при рассмотрении обращений. 

9.5. Контроль за качеством и результатами организации работы с обраще-

ниями осуществляется в виде: 

1) проверок: 

объективности и полноты принятых мер при рассмотрении обращений;  

соблюдения последовательности действий и сроков, установленных зако-

нодательством, при рассмотрении обращений; 

соответствия законодательству работы с обращениями в Администрации; 

выявления причин несвоевременного и некачественного рассмотрения 

обращений; 

2) совещаний по вопросам: 

состояния исполнения поручений по рассмотрению обращений;  

подготовки материалов по результатам рассмотрения обращений; 

выработки единых подходов к устранению недостатков, выявленных в 

результате проверок. 

9.6. В зависимости от периодичности используются следующие виды 

контроля за соблюдением сроков рассмотрения обращений: 

текущий (ежедневный);  

оперативный (еженедельный);  

упреждающий (подекадный). 

Проведение проверок и совещаний осуществляется по графику, согласо-

ванному с уполномоченным лицом. 

Внеплановые проверки организуются и проводятся в случаях получения 

от заявителей жалоб. 

9.7. Должностные лица Администрации привлекаются к ответственности 

при нарушении порядка рассмотрения обращений в соответствии с законода-

тельством. 

9.8. Персональная ответственность должностных лиц Администрации за 

рассмотрение обращений закреплена в их должностных инструкциях. 
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9.9. При рассмотрении обращения не допускается разглашение содержа-

щихся в нѐм сведений, в том числе касающихся частной жизни, без согласия 

заявителя. Направление обращения в государственные органы, органы местно-

го самоуправления или должностным лицам, в компетенцию которых входит 

решение поставленных в обращении вопросов, не является разглашением све-

дений, содержащихся в обращениях. 

9.10. При выявлении нарушений положений Федерального закона от 

02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской 

Федерации» и настоящей Инструкции отделом  направляется докладная запис-

ка на имя уполномоченного лица, на основании которой рассматривается во-

прос о применении дисциплинарного взыскания в установленном законода-

тельством порядке. 

 

10. Порядок рассмотрения запросов 

о деятельности Главы администрации и Администрации 

 

10.1. Запрос, составленный в письменной форме, подлежит регистрации в 

ЕСЭД в течение 3 дней со дня его поступления в Администрацию. Запрос, со-

ставленный в устной форме, подлежит регистрации в день его поступления с 

указанием даты и времени поступления в Администрацию. 

10.2. В случае, если запрос не относится к сфере деятельности Админи-

страции, то он направляется отделом в течение 7 дней со дня регистрации в 

Администрации в государственный орган или орган местного самоуправления 

муниципального образования  «Карсунский район» Ульяновской области, 

должностному лицу, к полномочиям которых отнесено предоставление запра-

шиваемой информации. 

О направлении (переадресации) запроса отдел сообщает направившему 

запрос пользователю информацией в течение 7 дней со дня регистрации запро-

са в Администрацию. В случае, если Администрация не располагает сведения-

ми о наличии запрашиваемой информации в другом государственном органе, 

органе местного самоуправления муниципального образования «Карсунский 

район» Ульяновской области, об этом также сообщается направившему запрос 

пользователю информацией в течение 7 дней со дня регистрации запроса в Ад-

министрации. 

10.3. Запрос подлежит рассмотрению в 30-дневный срок со дня его реги-

страции в Администрации, если иное не предусмотрено законодательством 

Российской Федерации. 

10.4. В случае, если предоставление запрашиваемой информации невоз-

можно в указанный срок, пользователь информацией уведомляется исполните-

лем об отсрочке ответа на запрос в течение 7 дней со дня его регистрации в 

Администрации с указанием причины такой отсрочки и срока предоставления 

запрашиваемой информации, который не может превышать 15 дней сверх уста-

новленного срока для ответа на запрос. 

10.5. Информация о деятельности Главы администрации и Администра-

ции подготавливается в виде ответа на запрос, в котором содержится или к ко-
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торому прилагается запрашиваемая информация либо в котором содержится 

мотивированный отказ в предоставлении указанной информации. 

10.6. Информация не предоставляется в случае, если: 

содержание запроса не позволяет установить запрашиваемую информа-

цию; 

в запросе не указаны почтовый адрес, адрес электронной почты или но-

мер факса для направления ответа на запрос либо номер телефона, по которому 

можно связаться с направившим запрос пользователем информацией; 

запрашиваемая информация не относится к деятельности Администра-

ции; 

запрашиваемая информация относится к информации ограниченного до-

ступа; 

запрашиваемая информация ранее предоставлялась пользователю инфор-

мацией; 

в запросе ставится вопрос о правовой оценке актов, принятых Админи-

страцией, проведении анализа деятельности Администрации или проведении 

иной аналитической работы, непосредственно не связанной с защитой прав 

направившего запрос пользователя информацией. 

10.7. Уполномоченным лицом по представлению исполнителя может 

быть принято решение о непредоставлении информации о деятельности Адми-

нистрации по запросу, если эта информация опубликована в средствах массо-

вой информации или размещена в сети «Интернет». 

10.8. В этом случае в ответе на запрос указываются наименование, дата 

выхода и номер средства массовой информации, в котором опубликована за-

прашиваемая информация, и (или) электронный адрес официального сайта, на 

котором размещена запрашиваемая информация. 

10.9. В случае, если запрашиваемая информация относится к информации 

ограниченного доступа, в ответе на запрос указываются вид, наименование, 

номер и дата принятия акта, в соответствии с которым доступ к этой информа-

ции ограничен. 

В случае, если часть запрашиваемой информации относится к информа-

ции ограниченного доступа, а остальная информация является общедоступной, 

исполнитель включает в ответ пользователю информацией запрашиваемую ин-

формацию, за исключением информации ограниченного доступа. 

10.10. По устному запросу по телефонам информационно-справочной те-

лефонной линии Администрации предоставляется следующая информация: 

о почтовом (электронном)  адресе и режиме работы Администрации; 

о порядке приѐма заявителей должностными лицами Администрации; 

об установленных законодательством сроках рассмотрения обращений; 

о фамилии, имени и отчестве должностного лица Администрации, к  пол-

номочиям которого отнесены организация личного приѐма заявителей; 

о фамилии, имени и отчестве исполнителя; 

о регистрационном номере поступившего в адрес Администрации обра-

щения и о том, в какой соответствующий государственный орган, орган мест-

ного самоуправления или соответствующему должностному лицу, в компетен-
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цию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, оно 

направлено на рассмотрение; 

 о порядке обжалования действий (бездействия) должностных  и уполно-

моченных лиц. 

10.11. Приѐм, обработка, регистрация, рассмотрение, снятие с контроля 

запросов, направление документов и материалов по результатам рассмотрения 

запросов в архив производятся отделом в соответствии с требованиями настоя-

щей Инструкции. 

 

 

11. Порядок взаимодействия Администрации и Управления  

делопроизводства и работы с обращениями граждан и организаций 

администрации Губернатора Ульяновской области в части обеспечения 

обмена в реальном режиме времени электронными данными  

по работе с обращениями и запросами 

 

11.1. Обмен данными по работе с обращениями и запросами между 

Управлением делопроизводства и работы с обращениями граждан и организа-

ций администрации Губернатора Ульяновской области Администрацией осу-

ществляется: 

1) в виде электронного документа, поступившего по электронной почте, 

ЕСЭД; 

2) посредством почтовой связи; 

3) посредством факсимильной связи. 

11.2. Виды документов, направляемые участниками обмена: 

1) данные по работе с обращениями, запросами в электронной форме, в 

том числе документами, преобразованными в электронную форму путѐм скани-

рования; 

2) обращения или запросы в форме электронного документа, в том числе 

с приложением к ним документов и материалов в электронной форме с сопро-

водительными документами в форме электронного документа; 

3) данные по результатам рассмотрения обращений и запросов и приня-

тым по ним мерам; 

4) документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращений и 

запросов; 

5) статистические данные по работе с обращениями и запросами. 

 

_______________ 


