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Приложение
к приказу департамента
имущественных и земельных
отношений Воронежской области
от 26.03.2018 № 597
Порядок

организации работы с обращениями граждан 
в департаменте имущественных и земельных отношений 
Воронежской области
1. Порядок организации работы с обращениями граждан в департаменте имущественных и земельных отношений Воронежской области (далее – департамент) разработан в целях:

обеспечения своевременного, объективного и всестороннего рассмотрения обращений граждан Российской Федерации, объединений граждан, в том числе юридических лиц (далее – обращения граждан);

обеспечения открытости и доступности информации о деятельности департамента.

2. Порядок разработан в соответствии с:

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

Федеральным законом от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных»;

Федеральным законом от 09.02.2009 № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»;

Законом Воронежской области от 19.10.2009 № 125-ОЗ «О дополнительных гарантиях права граждан Российской Федерации на обращение в органы государственной власти Воронежской области»;

указом губернатора Воронежской области от 11.11.2013 № 416-у «Об утверждении Инструкции по делопроизводству в правительстве Воронежской области, исполнительных органах государственной власти Воронежской области»;
постановлением правительства Воронежской области от 08.05.2009 № 365 «Об утверждении Положения о департаменте имущественных и земельных отношений Воронежской области»;

иными федеральными и областными нормативными правовыми актами.

3. Настоящий порядок рассмотрения обращений граждан распространяется на все обращения, подлежащие рассмотрению в департаменте в соответствии с компетенцией и в рамках предоставленных полномочий, в том числе устные обращения, а также направленные в письменной форме, в форме электронного документа, индивидуальные или коллективные обращения, предложения, заявления или жалобы.

Положения, установленные настоящим порядком, не применяются к правоотношениям, возникающим в процессе предоставления департаментом государственных услуг в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, и урегулированных соответствующими административными регламентами.

4. При рассмотрении обращений граждан в департаменте его должностные лица:

обеспечивают объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение;

запрашивают, в том числе в электронной форме, необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в других государственных органах, органах местного самоуправления муниципальных образований Воронежской области и у должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия;

принимают меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;

дают письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, указанных в пункте 28 настоящего порядка;

уведомляют гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

5. Осуществление заявителями права на обращение не должно нарушать права и свободы других лиц.

6. При рассмотрении обращения департаментом заявитель имеет право:

представлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме;

знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну;

получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, установленных законодательством Российской Федерации, уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, либо об оставлении обращения без ответа по существу поставленных в нем вопросов;

обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие (бездействие) в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации;

обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

7. Запрещается преследование заявителя в связи с его обращением в департамент с критикой его деятельности либо в целях восстановления или защиты своих прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и законных интересов других лиц.

8. При рассмотрении обращения заявителя не допускается разглашение содержащихся в нем сведений, а также сведений о частной жизни заявителя без его согласия. Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление письменного обращения в орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

9. Подача обращений в департамент осуществляется следующими способами:

1) в письменном виде нарочно;

2) в письменном виде посредством почтового отправления;

3) в письменном виде по факсу;

4) в форме электронного документа через официальный сайт департамента в сети Интернет, по электронной почте;

5) в ходе личного приема.

Почтовый адрес департамента для доставки письменных обращений: 394006, г.Воронеж, пл. им. Ленина, д. 12.
Самостоятельная передача гражданами письменных обращений в департамент осуществляется по адресу: 394006, г.Воронеж, пл. им. Ленина, д. 12, каб.  114.

График приема письменных обращений: понедельник, вторник, среда, четверг - с 9.00 до 13.00 и с 13.45 до 18.00, пятница - с 9.00 до 13.00 и с 13.45 до 16.45.

Факсимильные письменные обращения принимаются по телефону 8(473)277-93-00.

Контактные телефоны, телефоны для справок:

8(473)212-73-89 - прием документов,

8(473)212-73-65 - по общим вопросам,

8(473)212-73-62 - по вопросам земельных отношений,

8(473)212-73-73 - приемная департамента.

Прием обращений в телефонном режиме в департаменте не осуществляется. 
Подача обращения в департамент в электронном виде осуществляется посредством использования электронного сервиса, размещенного на официальном сайте департамента www.dizovo.ru, а также по электронной почте dizo@govvrn.ru.

Электронные сообщения, направленные на иные электронные адреса, к рассмотрению не принимаются.
10. Письменное обращение в обязательном порядке должно содержать:

наименование департамента/фамилию, имя, отчество руководителя департамента/должность соответствующего лица;

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

почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, либо уведомление о переадресации обращения (иные исходящие документы);

суть предложения, заявления или жалобы;

личную подпись заявителя, за исключением обращений, поданных в порядке, предусмотренном подпунктом 4 пункта 9;

дату направления обращения.

При подаче обращения в департамент лично заявитель также указывает номер контактного телефона. В случае отказа заявителя предоставить данную информацию обращение принимается без указания номера телефона.

11. В обращении, направляемом в электронном виде, заявитель в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), адрес электронной почты, по которому должны быть направлены ответ на обращение, уведомление о переадресации обращения. Заявитель вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме.

12. Прием и первичная обработка обращения осуществляется отделом документационного обеспечения и кадровой работы.

13. При поступлении обращения в департамент почтовым отправлением специалисты отдела документационного обеспечения и кадровой работы:

проверяют корреспонденцию на правильность адресования и целостность упаковки;

вскрывают конверты, проверяют наличие и комплектность документов, приобщают к письму конверт;

приобщают текст обращения заявителя перед приложениями к нему;

возвращают на почту невскрытую корреспонденцию, ошибочно поступившую в департамент;

составляют акт в двух экземплярах при обнаружении повреждения, отсутствия документов или приложений к ним. Один экземпляр акта с копиями поступивших документов приобщается к поступившему документу, второй - направляется автору документа.

14. В случае повреждения, отсутствия документов или приложений к ним в обращении, поступившем в департамент в электронном виде, специалисты отдела документационного обеспечения и кадровой работы составляют акт в двух экземплярах, один экземпляр акта с копиями поступивших документов приобщается к поступившему документу, второй - направляется автору документа.

15. При получении письменного обращения, нестандартного по весу, размеру, форме, имеющего неровности по бокам, заклеенного липкой лентой, имеющего странный запах, цвет, в конверте которого прощупываются вложения, не характерные для почтовых отправлений, сотрудник отдела документационного обеспечения и кадровой работы, не вскрывая конверт, сообщает об этом начальнику отдела документационного обеспечения и кадровой работы и действует в соответствии с его указаниями.

16. Прием обращений, поступающих нарочно, производится специалистами отдела документационного обеспечения и кадровой работы в каб. 114. По просьбе гражданина на копии обращения, принятого к рассмотрению, или втором экземпляре делается отметка с указанием даты приема обращения и телефона для справок.
17. Обращение, поступившее в департамент в электронном виде, распечатывается в день поступления. Дальнейшая работа с обращениями, поступившими в электронном виде, осуществляется как с письменными обращениями.

18. Обязанность по регистрации обращений возлагается на специалистов отдела документационного обеспечения и кадровой работы.

Регистрация обращений осуществляется в автоматизированной системе документационного обеспечения управления правительства Воронежской области (далее - АС ДОУ) в течение 3 дней с даты поступления.

Специалист, ответственный за регистрацию обращений:

- в регистрационной карточке АС ДОУ указывает фамилию, имя и отчество заявителя (в именительном падеже) и его адрес. Если письмо подписано двумя и более авторами, то регистрируется первый, в том числе автор, в адрес которого просят направить ответ. Такое обращение считается коллективным. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов;

- отмечает тип корреспондента (вышестоящие органы государственной власти и другие), проставляет исходящий номер и дату сопроводительного письма;

- указывает дату исполнения письма;

- отделяет от письма поступившие деньги, паспорта, ценные бумаги, иные подлинные документы (при необходимости с них снимаются копии) и возвращает их заявителю. Деньги возвращаются почтовым переводом, при этом почтовые переводы относятся за счет заявителя;

- проверяет обращение на повторность, при необходимости поднимает из архива предыдущую переписку;

- исходя из содержания письма, определяет тему обращения согласно тематическому классификатору обращений граждан и вводит дополнительную информацию в регистрационную карточку АС ДОУ;

- в правом нижнем углу первой страницы письма проставляет регистрационный штамп департамента с указанием присвоенного письму регистрационного номера и даты регистрации. В случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом письма, штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение.
Сведения о поступившем обращении размещаются ответственным сотрудником отдела документационного обеспечения и кадровой работы на информационном ресурсе ССТУ.РФ (Ф.И.О. заявителя, адрес проживания, код вопроса Типового тематического классификатора обращений и запросов граждан, организаций и общественных объединений). 

19. Зарегистрированные обращения ставятся на контроль. 

Контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений граждан осуществляется отделом документационного обеспечения и кадровой работы.

 20. После регистрации поступившие обращения для подготовки поручений направляются специалистом отдела документационного обеспечения и кадровой работы руководителю департамента либо первому заместителю руководителя департамента, либо заместителям руководителя департамента в соответствии с распределением обязанностей между ними.

 21. Руководитель департамента либо первый заместитель руководителя департамента, либо заместители руководителя департамента в соответствии с распределением обязанностей между ними рассматривают обращения граждан в день передачи им зарегистрированного документа для определения исполнителя и поручения.

Поручение оформляется на бланке установленной формы, подписывается соответствующим должностным лицом, рассмотревшим обращение.

22. Должностное лицо - ответственный исполнитель, получивший поручение о подготовке ответа на обращение гражданина, исполняет его в соответствии с резолюцией руководителя департамента, первого заместителя руководителя департамента, заместителя руководителя департамента, начальника отдела.

Документы, направляемые на исполнение нескольким соисполнителям, направляются на исполнение в копиях. Контроль за сроками исполнения, а также централизованную подготовку ответа заявителю осуществляет исполнитель, указанный в поручении первым. Соисполнители не позднее семи дней до истечения срока исполнения письма обязаны представить ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения и подготовки ответа.

23. Рассмотрение обращений осуществляется в течение 30 дней с даты регистрации, если не установлен более короткий срок рассмотрения обращения.

Ответ на обращение направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, поступившем в департамент в форме электронного документа, и в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении, поступившем в департамент в письменной форме.

На поступившее в департамент 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, ответ, в том числе с разъяснением порядка обжалования судебного решения, может быть размещен с соблюдением требований части 2 статьи 6 Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» на официальном сайте департамента. В случае размещения ответа на обращение на официальном сайте департамента гражданину, направившему обращение, в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается электронный адрес официального сайта департамента, на котором будет размещен ответ на вопрос, поставленный в обращении, при этом обращение, содержащее обжалование судебного решения, не возвращается.

24. Срок рассмотрения обращения может быть продлен не более чем на 30 дней в случае направления запроса, предусмотренного частью 2 статьи 10 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», о чем гражданин уведомляется должностным лицом, принявшим такое решение.

25. По обращению, содержащему вопросы, решение которых не входит в компетенцию департамента, исполнитель подготавливает письмо о переадресации и направляет его в 7-дневный срок в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов. Заявитель уведомляется о переадресации обращения.

В случае, если решение поставленных в обращении вопросов относится к компетенции нескольких государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц, копия обращения в 7-дневный срок направляется в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления или соответствующим должностным лицам.

26. Запрещается направлять жалобу на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, решение или действие (бездействие) которых обжалуется.

27. В случае, если в соответствии с запретом, предусмотренным пунктом 26 настоящего порядка, невозможно направление жалобы на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается заявителю с разъяснением его права обжаловать соответствующие решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.
28. Отдельные обращения рассматриваются следующим образом:
1) В случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией.

2) Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение семи дней со дня регистрации возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

3) При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, должностное лицо вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

4) В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

5) В случае, если текст письменного обращения не позволяет определить суть предложения, заявления или жалобы, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение.

6) В случае, если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, руководитель департамента (первый заместитель руководителя департамента, заместители  руководителя департамента) вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в департамент или одному и тому же должностному лицу департамента. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.

7) В случае поступления в департамент или должностному лицу департамента письменного обращения, содержащего вопрос, ответ на который размещен в соответствии с частью 4 статьи 10 Федеральный закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» на официальном сайте департамента в сети Интернет, гражданину, направившему обращение, в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается электронный адрес официального сайта в сети Интернет, на котором размещен ответ на вопрос, поставленный в обращении, при этом обращение, содержащее обжалование судебного решения, не возвращается.

8) В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

29. В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе вновь направить обращение в департамент или соответствующему должностному лицу.

30. Обращения граждан считаются рассмотренными, если даны ответы на все поставленные в них вопросы, приняты необходимые меры и заявитель проинформирован о результатах.

В ответе должны быть определены конкретные сроки или условия решения поднятого вопроса. Если решить вопрос не представляется возможным, ответ заявителю должен содержать четкие разъяснения со ссылкой на действующее законодательство и, при возможности, предложения других вариантов решения проблемы.

31. После завершения рассмотрения обращения ответственный исполнитель готовит текст ответа, визирует его лично, затем у начальника отдела, курирующего заместителя руководителя и передает на подпись.

Ответ на обращение подписывается руководителем департамента либо уполномоченным на то лицом.

32. Регистрацию подписанных ответов на обращения граждан осуществляет специалист отдела документационного обеспечения и кадровой работы в день подписания или на следующий рабочий день.

Сведения о результатах рассмотрения обращения, а также электронный образ ответа ответственным сотрудником отдела документационного обеспечения и кадровой работы размещаются на информационном ресурсе ССТУ.РФ. 
33. Ответы авторам обращений направляются отделом документационного обеспечения и кадровой работы в течение 2 рабочих дней после регистрации исходящего документа. Копии ответов и оригиналы обращений, исполнение которых контролировалось секретариатами губернатора Воронежской области, заместителя губернатора Воронежской области - первого заместителя председателя правительства Воронежской области, передаются в управление по работе с обращениями граждан правительства области для списания в дело в АС ДОУ и формирования архива.

34. Ответы на обращения граждан, не поставленные на контроль в правительстве Воронежской области, рассмотренные департаментом по поручениям губернатора Воронежской области, заместителя губернатора Воронежской области - первого заместителя председателя правительства Воронежской области, регистрируются и оформляются в архив департамента.

35. Итоговое оформление дел по контрольным обращениям осуществляется канцелярией в соответствии с требованиями инструкции по делопроизводству в правительстве Воронежской области, исполнительных органах государственной власти области.

Личный прием

1. Личный прием заявителей осуществляется руководителем департамента,  первым заместителем руководителя департамента, заместителями руководителя департамента либо иными уполномоченными лицами в соответствии с утвержденным графиком по предварительной записи.

2. График личного приема граждан руководителем департамента составляется ежеквартально управлением по работе с обращениями граждан правительства Воронежской области, подписывается заместителем губернатора Воронежской области - руководителем аппарата губернатора и правительства Воронежской области и утверждается губернатором Воронежской области. График личного приема размещается на информационном стенде в приемной граждан в правительстве Воронежской области и доске объявлений в департаменте, размещается в сети Интернет на официальном Портале органов власти Воронежской области (http://www.govvrn.ru), ресурсе ССТУ.РФ, сайте департамента.

График личного приема граждан первым заместителем руководителя департамента и заместителями руководителя департамента составляется ежеквартально отделом документационного обеспечения и кадровой работы и утверждается руководителем департамента. График личного приема размещается на ресурсе ССТУ.РФ, сайте департамента и доске объявлений.

2. Организацию личного приема граждан в департаменте осуществляет ведущий консультант отдела документационного обеспечения и кадровой работы.

3. Запись на личный прием к руководителю департамента проводится в часы работы департамента при личном обращении или по телефону 212-73-97.

Запись на личный прием к первому заместителю руководителя департамента проводится в часы работы департамента при личном обращении или по телефону 212-73-39, к заместителям руководителя департамента – по телефонам, указанным в графике личного приема граждан.
Заявитель при записи на личный прием в обязательном порядке сообщает свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, кратко излагает суть обращения.

4. Место приема граждан в департаменте: г.Воронеж, пл. Ленина, д. 12, каб. 216.

Прием граждан осуществляется в порядке очередности при предъявлении документа, удостоверяющего личность.

Правом на первоочередной личный прием обладают:

- Герои Советского Союза, Российской Федерации, полные кавалеры орденов Славы, ветераны Великой Отечественной войны и участники боевых действий;

- дети-инвалиды, инвалиды I и II групп инвалидности и их законные представители (один из родителей, усыновителей, опекун или попечитель);

- дети-сироты и дети, оставшиеся без попечения родителей, а также их представители;

- беременные женщины;

- граждане, пришедшие на личный прием с ребенком в возрасте до трех лет;

- лица, удостоенные почетного звания «Почетный гражданин Воронежской области».

Если поставленные гражданином во время приема вопросы не входят в компетенцию департамента, ему разъясняется, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

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

6. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина. В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

После завершения личного приема подготовленные поручения руководителя департамента и карточки личного приема посетителей подписываются принимавшими граждан руководителями.

7. Ответственные исполнители поручений готовят все необходимые документы об исполнении поручений, о результатах докладывают должностному лицу, давшему поручение, и направляют ответ заявителю.

8. Ответ на обращение подписывается руководителем департамента, должностным лицом либо уполномоченным на то лицом.

9. Законченные делопроизводством документы направляются в отдел документационного обеспечения и кадровой работы. Материалы с личного приема хранятся в течение 5 лет, а затем уничтожаются в установленном порядке.

