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1. Общие положения
1. Настоящая Инструкция определяет единый порядок приема, регистрации, учёта, рассмотрения письменных и устных обращений граждан Российской Федерации (далее - обращения), проверки состояния работы с обращениями, контроля за их рассмотрением, анализа и обобщения содержащейся в обращениях информации, а также организацию приёма граждан в Казанском государственном университете (далее – КГУ).

2. Положения настоящей Инструкции распространяются на все обращения, которые подлежат рассмотрению в порядке, установленном Федеральным законом от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее – Закон).

Работа по организации личного приёма граждан и рассмотрению их обращений осуществляется в соответствии с Конституцией Российской Федерации, законодательством Российской Федерации и Республики Татарстан, а также на основании настоящей Инструкции.

3. Рассмотрение обращений является должностной обязанностью руководителей (проректоров, руководителей структурных подразделений КГУ – далее руководители) или по их письменному поручению – других должностных лиц в пределах их компетенции. 
Руководители несут личную ответственность за правильную организацию работы по рассмотрению обращений, за своевременное и полное их рассмотрение, за исполнение решений, принятых по предложениям, заявлениям и жалобам граждан.

4. Непосредственный контроль за своевременным исполнением писем, жалоб, заявлений и предложений граждан возлагается на отдел документационного и информационного обеспечения (далее – отдел ДИО).
5. Запрещается направлять жалобу на рассмотрение должностному лицу (руководителю), решение или действие (бездействие) которого обжалуется (часть 6 статьи 8 Закона).

Если в связи с этим запретом направление жалобы должностному лицу (руководителю), в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов, невозможно, жалоба возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующее решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд (часть 7 статьи 8 Закона).

6. В случае если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, и оно не подлежит направлению на рассмотрение должностному лицу (руководителю) в соответствии с его компетенцией, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению (часть 4 статьи 11 Закона). Указанное обращение приобщается в дело.

7. На письменное обращение, не содержащее фамилии гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ не дается (часть 1 статьи 11 Закона). Такое обращение решением ректора КГУ признается анонимным и приобщается в соответствующее дело или уничтожается в установленном порядке.
8. Если в поступившем обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица (руководителя) КГУ, а также членов его семьи, то оно может быть оставлено без ответа по существу поставленных в нем вопросов. В этом случае гражданину, направившему обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом на обращение (часть 3 статьи 11 Закона). Обращение при этом направляется в соответствующий орган безопасности для принятия необходимых мер.

9. В случае если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, ректор КГУ 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 КГУ или одному и тому же должностному лицу (часть 5 статьи 11 Закона). О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.

10. При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. С содержанием писем, жалоб, заявлений и предложений граждан могут быть ознакомлены только лица, имеющие непосредственное отношение к исполнению этих документов. 

2. Основные термины, используемые в настоящей Инструкции
11. В настоящей Инструкции используются следующие основные термины, определённые Федеральным законом Российской Федерации от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»:

1) обращение гражданина – направленные в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу письменное предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в государственный орган, орган местного самоуправления;

2) предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию законов и иных нормативных правовых актов, деятельности государственных органов и органов местного самоуправления, развитию общественных отношений, улучшению социально-экономической и иных сфер деятельности государства и общества;

3) заявление - просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе государственных органов, органов местного самоуправления и должностных лиц, либо критика деятельности указанных органов и должностных лиц;

4) жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц.
3. Порядок приема и рассмотрения письменных обращений
12. Письменные обращения (заявления, предложения, жалобы), адресованные КГУ или его структурным подразделениям, рассматриваются как адресные обращения.

Ответственность за полноту и своевременность рассмотрения адресных обращений граждан  несут ректор, проректора и руководители структурных подразделений КГУ.

13. Письменные обращения, адресованные должностным лицам КГУ, рассматриваются как именные обращения.

Ответственность за полноту и своевременность рассмотрения именных обращений несут те должностные лица, кому они адресованы.

Письменные обращения, поступившие в КГУ, а также письменные обращения, полученные непосредственно должностными лицами КГУ, подлежат обязательной регистрации и рассмотрению.

Отказ в рассмотрении обращений граждан, содержащих вопросы, разрешение которых входит в компетенцию КГУ, недопустим, за исключением случаев, предусмотренных настоящей Инструкцией.

14. Все поступившие в КГУ письменные обращения (включая  обращения,  поступившие по информационным  системам  общего пользования: факс, электронная почта, Интернет и другие) принимаются, учитываются и регистрируются специалистом отдела ДИО в день их поступления.

Конверты к ним сохраняются в тех случаях, когда только по ним можно установить адрес отправителя или когда дата почтового штемпеля необходима для подтверждения времени отправления и получения обращения, а также в других необходимых случаях.

В интересах обеспечения безопасности при работе с письменными обращениями они подлежат обязательному вскрытию и предварительному просмотру. В случае выявления опасных или подозрительных вложений в конверт (пакет) работа с письменным обращением приостанавливается до выяснения обстоятельств и принятия соответствующего решения руководством КГУ.
Поступившие письменные обращения вскрываются специалистом отдела ДИО и ответственными за делопроизводство в структурных подразделениях.

Вскрытию не подлежат письма с надписью «лично», которые передаются адресату в конверте (пакете).

Должностные лица КГУ, получившие  письменные  обращения, минуя отдел ДИО, передают их в отдел ДИО, после чего указанные письменные обращения возвращаются им для рассмотрения. Исключение составляют письменные обращения личного характера.
15. При рассмотрении письменных обращений специалист отдела ДИО и ответственный за делопроизводство в подразделении проверяет установленные реквизиты письма, наличие указанных автором вложений и приложений, а также проверяет поступившее обращение на повторность.

16. Оставляются без ответа, не подлежат направлению должностному лицу (руководителю) КГУ для дальнейшего рассмотрения по существу вопроса обращения граждан:

     а) из которых не представляется возможным понять смысл обращения;

     б) в которых не содержится информация о фамилии и (или) почтовом адресе автора  обращения (за  исключением случаев, когда в обращении содержится  информация о подготавливаемом или совершенном противоправном деянии);

     в) в которых содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью или имуществу должностного лица (руководителя) КГУ, членов его семьи, а также в отношении лица, уполномоченного рассматривать обращения граждан;

     г) ответ на которые не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную, охраняемую федеральным законом тайну.

В случаях, указанных в подпунктах "а", "в", "г" настоящего пункта, при наличии возможности (когда известны фамилия и почтовый адрес автора обращения), гражданин письменно уведомляется об основаниях принятого решения.

При наличии оснований, указанных в подпункте "в" настоящего пункта, гражданин дополнительно письменно предупреждается о недопустимости злоупотребления правом.

17. Информация о письменных обращениях, содержащих предложения граждан по совершенствованию деятельности КГУ и должностных лиц (руководителей) КГУ, представляется    руководству КГУ для сведения.

18. Принимаются к сведению, учитываются в статистических данных, информационных  отчетах и подлежат списанию в дело с уведомлением автора письменного обращения о принятии к сведению изложенной им информации следующие письменные обращения:

     а) не предполагающие ответа;

     б) не содержащие конкретных предложений, заявлений или жалоб;

     в) не содержащие сведений о нарушенном праве гражданина (объединения  граждан) и  основанные на общих рассуждениях автора по проблемам внутренней и внешней деятельности КГУ;

     г) не содержащие новой информации по вопросам, ранее уже поднятым этим автором, которые решены или не требуют дополнительного рассмотрения;

     д) связанные с рекламой товаров или услуг.

19. Письменные обращения граждан рассматриваются, как правило, без их непосредственного участия.

20. Письменные обращения на иностранных языках или языках народов Российской Федерации рассматриваются после перевода текста обращения на русский язык или составления аннотации содержания обращения. 

21. Ректор КГУ может признать очередное обращение гражданина безосновательным и  принять решение о прекращении с ним переписки в случаях, если:

     а) автор неоднократно (более чем в двух письменных обращениях) использовал ненормативную лексику и выражения, оскорбляющие честь и достоинство других граждан;

     б) содержание письменного обращения носит сумбурный характер (обращение лишено смысла или написано неразборчиво);

     в) автору повторных письменных обращений неоднократно давались ответы и разъяснения по вопросам, затронутым в обращении.

     Такое же решение может быть принято и в связи с поступившей официальной  информацией о признании в установленном законодательством Российской Федерации порядке автора повторных письменных обращений недееспособным.

  Как правило, автору письменных обращений направляется предварительное уведомление о возможном прекращении переписки на основании подпунктов "а" и "б" настоящего пункта. Подготовку проектов решений, предусмотренных настоящим пунктом, осуществляют должностные лица (руководители) КГУ, направлявшие гражданину предварительное уведомление о возможном прекращении переписки.

О принятом решении по прекращению переписки автор обращения уведомляется в письменном виде.

4. Организация делопроизводства по обращениям граждан
22. Делопроизводство по обращениям граждан ведется отдельно от других видов делопроизводства в соответствии с номенклатурой дел КГУ.

 Работа с обращениями граждан, их регистрация и запись в учётные формы осуществляется с использованием компьютерной программы «Дело».
Регистрация обращений граждан, подготовка внутренних и исходящих документов, учёт,  хранение и передача дел в архив КГУ осуществляются, как правило, в порядке, предусмотренном Инструкцией по делопроизводству КГУ.
23. Регистрация обращений граждан осуществляется в день обращения гражданина или в  день поступления его письменного обращения в порядке общей очередности поступления обращений, но не позднее трех дней после поступления.

Письменные обращения  регистрируются в отделе ДИО.

Для удобства регистрации, поиска и контроля за исполнением письменных обращений им присваиваются индексы.

На письменном обращении в правом нижнем углу ставится регистрационный штамп, где указываются регистрационный индекс, состоящий из порядкового номера – 249, индекса отдела ДИО – 01, номера дела – 26, года – 7. Здесь же указывается дата поступления письменного обращения, например:
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Повторным письменным обращениям при их поступлении присваивается очередной регистрационный индекс. В правом верхнем углу повторных обращений и в регистрационно-контрольных карточках делается пометка «ПОВТОРНО».

Повторными следует считать письменные обращения одного и того же лица по одному и тому же вопросу.

Письменные обращения одного и того же лица по одному и тому же вопросу направленные различным адресатам и поступившие для рассмотрения в КГУ учитываются под регистрационным индексом первого письменного обращения с добавлением порядкового номера, проставляемого через дробь, например: 249/01-26/7/1, 249/01-26/7/2, 249/01-26/7/3.
В случаях, когда регистрация письменного обращения осуществляется по реквизитам,  указанным на конверте (пакете), без его вскрытия, регистрационный штамп проставляется на обратной стороне конверта (пакета).
На каждое обращение гражданина в компьютерной программе «Дело» оформляется регистрационно-контрольная карточка.

Рисунок 1
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Рисунок 2

[image: image3.jpg][€121-nr/7 o1 02.08.2007 M1cbMeHHble 0OpallleHHs rpakaaH (=X

ain| feicrens] Pexevantel Mopyueria Bud)

R e e
he © Moapo6HaA MHBOPMALMA O rpakAaHnHe M

K144y | [oa]

~ Koppecropentet
wammnua: |[Benoe Magen Esrexsesny
roaxa: [Benos
Topog; [Kazae.
Pemor: S Mouta -
Wrgexe: [420025 Tenedon: [8-9274-017346
anpec: [ynO .
agpec: [yn OkraBpecKwit ropogok, 4. 1150, ke. 36
P ADKYMEHT (0)
v Komy(0): ©
——  remon
Copep. L pHan nepegayt
Crarye L Kareropus =l
G Ton & e, € e € Heorpegenen uis | A B
Mo: [ ”m’; 9201 ne:fiE01BY seigers |
Emi — Teedyeron 7o [ Wagpsearwe @ |
~ Mapyserve (@4 | _I 4 P oaq
o T [k uenayansHeii npeanpHHumMaTENS o0
Terer: -
Pegakposare Sakpeme (P.d
- 8 &

O~ [Tempamransarotesa [Paropa





В подразделениях КГУ, где не применяется программа «Дело», оформляется регистрационно-контрольная карточка (приложение № 1).
24. Почтовые конверты (пакеты), в которых поступают письменные обращения, сохраняются и передаются адресатам или исполнителям вместе с текстом обращения.
25. Передача именных обращений адресатам, передача адресных обращений подразделениям КГУ осуществляются отделом ДИО по реестру.
Зарегистрированное адресное обращение в день его поступления передаётся на рассмотрение ректору КГУ, а именное обращение – тому должностному лицу, которому оно адресовано.
26. Резолюция ректора КГУ вносится в регистрационно-контрольную карточку. В резолюции определяется исполнитель, задание и срок исполнения. В соответствии с ней письменное обращение гражданина передаётся непосредственному исполнителю.  

Если исполнителей несколько, то первый из указанных в резолюции является ответственным за исполнение всего документа. Ответственный за исполнение документа обязан довести до сведения остальных исполнителей содержание документа и определить мероприятия по его исполнению. Ответственность за своевременное и качественное исполнение задания в равной степени несут все указанные в резолюции исполнители.

Возврат или передача письменного обращения из одного подразделения КГУ в другое оформляется сопроводительным письмом руководителя подразделения КГУ и производится только через отдел ДИО.
27. Письменные обращения граждан, рассмотренные ректором КГУ, передаются через отдел ДИО ответственным за делопроизводство в подразделениях, которые осуществляют их регистрацию в регистрационно-контрольных карточках и передают для дальнейшей работы с ними исполнителям по реестру.
28. Исходящие документы по письменным обращениям (сопроводительные письма, ответы и уведомления авторам обращений) полностью оформленные и подписанные передаются для отправки в отдел ДИО.

29. При постановке письменного обращения на контроль, для формирования контрольного экземпляра дела по обращению, с оригинала обращения снимается копия. При необходимости с приложенных к письменному обращению документов снимаются копии.

30. Регистрация ответов по письменным обращениям граждан, подписанных ректором КГУ, осуществляется  в отделе ДИО, подписанных проректорами – в приёмных проректоров. 

31. По письменным  обращениям, подлежащим докладу ректору КГУ, с рукописного текста обращения изготавливается его машинописная копия, которая прилагается к оригиналу обращения.

32. Письменные обращения со всеми документами по их рассмотрению и разрешению, а также документы по личному приёму граждан формируются в дела в соответствии с номенклатурой дел КГУ. 

Формирование архивных дел по письменным обращениям включает комплектование  их следующими документами: оригинал или ксерокопия текста письменного обращения (с приложениями), оригинал или ксерокопия письменных поручений должностных лиц КГУ, ректора КГУ (если   таковые   имеются), ксерокопии письменных ответов.
Каждое письменное обращение и все документы по их рассмотрению и разрешению составляют в деле самостоятельную группу. В случае получения повторного письменного обращения или появления дополнительных документов они подшиваются к данной группе документов.
При формировании дел проверяется правильность направления документов в дело, их полнота. Неразрешённые письменные обращения, а также неправильно оформленные документы подшивать в дела запрещается.   
Списание письменных обращений в дело оформляется в порядке, предусмотренном Инструкцией по делопроизводству КГУ.
33. Дела по письменным обращениям, рассмотренным должностными лицами КГУ в пределах их полномочий, а также дела по письменным обращениям, рассмотренным в подразделениях КГУ, хранятся в делопроизводстве отдела ДИО в алфавитном порядке по первым буквам фамилий авторов обращений, названий объединений граждан.
34. В конце каждого календарного года отдел ДИО передаёт дела по письменным обращениям граждан, подлежащие постоянному, а также временному (свыше 10 лет) хранению, в архив КГУ.

35. Ответственность за сохранность документов по письменным обращениям граждан возлагается на отдел ДИО. Дела по письменным обращениям хранятся в течение пяти лет, после чего передаются на хранение в архив КГУ или уничтожаются в установленном порядке.

Если в письменном обращении ставятся вопросы о внесении существенных изменений в организацию деятельности КГУ или оно способствует устранению серьёзных недостатков и злоупотреблений, постоянно действующей экспертной комиссией может быть принято решение об увеличении срока хранения или о постоянном хранении наиболее ценных предложений граждан.
Решения экспертной комиссии об увеличении срока хранения документов по письменным обращениям граждан и отборе их для постоянного хранения подлежат обязательному утверждению ректором КГУ.

5. Осуществление контроля за рассмотрением обращений граждан

36. Письменные обращения, направляемые в КГУ, его подразделения или должностным лицам КГУ, могут быть поставлены на контроль.

37. Основаниями для постановки на контроль письменных обращений могут служить:

     а) содержащаяся в обращении обоснованная информация о нарушении прав, свобод и законных интересов граждан;

     б) содержащиеся в обращении обоснованные просьбы об оказании помощи или поддержки гражданам из социально незащищенных групп населения либо гражданам, пострадавшим по вине других лиц, а также пострадавшим в результате стихийных бедствий;

     в) поднимаемые в обращении общественно значимые проблемы (в случаях,  если  автором обращения является объединение граждан или обращение подписано большим количеством граждан). 
38. Решение о постановке на контроль, продлении срока контроля, снятии с контроля письменного обращения принимает ректор КГУ (исполняющий обязанности ректора) или  проректор, которому решением ректора КГУ поручена работа по организации работы с письменными обращениями граждан.

39. Основаниями для снятия с контроля письменного обращения могут служить направление должностным лицом КГУ, руководителем подразделения КГУ письменного ответа гражданину на поставленные в его обращении вопросы или предоставление ему разъяснений о порядке защиты его прав и законных интересов.

40. Ректор КГУ или  по  его  поручению проректор осуществляет периодический контроль и анализ работы с обращениями граждан.

41. Отдел ДИО по итогам каждого месяца, полугодия и года письменно информирует ректора КГУ о количестве и  характере  поступивших  обращений  граждан,  принятых  мерах  по их рассмотрению и результатах контроля. Материалы для анализа и обобщения подготавливает начальник отдела ДИО и оформляет их в виде аналитических справок.
42. Все письменные обращения граждан, сроки исполнения которых указаны в регистрационно-контрольных карточках, должны быть выполнены в срок.

Федеральным законом от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» срок исполнения письменных обращений граждан определён в течение 30 дней со дня их регистрации.
43. Все сведения о ходе работы с письменным обращением (напоминание исполнителю, разрешение на продление срока исполнения, доклад руководству КГУ, запрос и т.п.) вносятся в регистрационно-контрольную карточку в графу «Отметки о ходе исполнения с указанием даты».
44. Отсутствие непосредственного исполнителя (болезнь, командировка, отпуск и т.д.) не снимает ответственности с КГУ и его подразделений, должностных лиц КГУ за правильную организацию работы по рассмотрению обращений, за своевременное и полное их рассмотрение, за исполнение решений, принятых по предложениям, заявлениям и жалобам граждан.

При невозможности исполнения задания по письменному обращению в установленный срок исполнитель обязан, не менее чем за 3 дня до истечения срока исполнения документа, обратиться к ректору КГУ с мотивированной просьбой о продлении срока его исполнения.

Сведения о сроке исполнения задания по письменному обращению и его продлении в обязательном порядке заносятся в регистрационно-контрольную карточку.
45. Контроль за своевременным разрешением предложений, заявлений, жалоб граждан устанавливается в целях обеспечения выполнения их в срок, предусмотренный в пункте 42 настоящей инструкции, а также установленный в резолюции ректора КГУ на поступившем письменном обращении гражданина.
Письменные обращения, посланные в органы государственной власти и управления, направленные ими в КГУ для их разрешения, ставятся на особый контроль (ОК).
Ответственность за организацию своевременного и полного разрешения письменных обращений граждан возлагается на должностных лиц КГУ и руководителей подразделений КГУ.

На регистрационно-контрольных карточках проставляется штамп «КОНТРОЛЬ».
Регистрационно-контрольные карточки на письменные обращения, поставленные на контроль, размещаются следующим образом:

в отделе ДИО и приёмных проректоров:

- один экземпляр в справочную картотеку;

- один экземпляр вместе с обращением направляется в подразделение;

в подразделении:

- в справочную картотеку.

46. Контроль за исполнением осуществляется путём ежедневного просмотра специалистом отдела ДИО контрольной картотеки и периодического напоминания должностным лицам и подразделения КГУ (исполнителям) о приближении срока исполнения.

Обо всех случаях нарушения сроков исполнения заданий по письменным обращениям граждан начальник отдела ДИО докладывает ректору КГУ.

47. Обращение снимается с контроля после решения поставленных в нём вопросов, если по ним приняты необходимые меры и даны исчерпывающие ответы, соответствующие действующему законодательству, о чём вносится запись в регистрационно-контрольную карточку.

48. Обращения, на которые даны промежуточные ответы, с контроля не снимаются. Контроль завершается только после вынесения решения и принятия, исчерпывающих мер по разрешению обращения.

49. Ответы на письменные обращения граждан дают руководители подразделений и другие уполномоченные должностные лица КГУ. Ответ может быть дан в письменной или устной форме (по телефону).

В случае устного ответа вносится соответствующая запись в регистрационно-контрольную карточку.

50. Руководители или по их поручению другие должностные лица должны систематически анализировать и обобщать письменные обращения граждан, содержащиеся в них практические замечания с целью своевременного выявления и устранения причин порождающих нарушения прав и охраняемых законом интересов граждан, а также совершенствования системы высшего профессионального образования и организации работы КГУ и его подразделений.

51. Письменные обращения граждан после их разрешения и снятия с контроля возвращаются в отдел ДИО со всеми относящимися к ним материалами. Формирование и хранение дел у исполнителей запрещается.

6. Организация личного приёма граждан

52. Личный приём граждан ректором, проректорами и руководителями подразделений КГУ осуществляется на основании графика личного приема граждан (далее – график личного приема граждан).

График личного приема граждан утверждается ректором КГУ.

53. Объявления о порядке и времени приёма граждан должностными лицами, указанными в пункте 52 настоящей инструкции должны быть вывешены в доступных для посетителей местах.

Организация личного приёма граждан ректором КГУ

54. Организация личного приёма граждан ректором КГУ осуществляется в следующем порядке.

Запись граждан на личный приём к ректору КГУ осуществляется у помощника ректора на основании утвержденного графика личного приёма граждан с учетом содержания обращения  гражданина.

55. Помощник ректора вправе уточнить мотивы обращения и существо вопроса, а также ознакомиться с документами, подтверждающими обоснованность просьбы гражданина.

По наиболее сложным вопросам, предполагаемым для рассмотрения на личном приёме, от граждан могут предварительно приниматься письменные обращения. Они  подлежат регистрации и приобщаются к материалам для доклада ректору на личном приёме гражданина.

56. Предварительная работа по организации личного приёма граждан проводится помощником ректора. При необходимости помощник ректора имеет право запрашивать от соответствующих государственных органов и органов местного самоуправления (за исключением судов,  органов дознания и органов предварительного следствия), подразделений КГУ дополнительную  информацию и справочные материалы по существу обращения гражданина.
57. При проведении личного приёма граждан ректор КГУ вправе привлекать в качестве экспертов работников и специалистов административно-управленческих подразделений КГУ.

58. Личный приём граждан ведется в порядке очередности согласно предварительной записи.

59. До начала личного приёма граждан помощник ректора предоставляет ректору КГУ список граждан, записавшихся на личный приём, с указанием краткого содержания вопросов обращения и предложений о порядке их разрешения. 

60. При проведении личного приёма граждан оформляется карточка личного приёма гражданина (приложение 2).

61. В интересах обеспечения защиты прав граждан ведение личного приёма граждан может сопровождаться аудио- и видеозаписью, о чём граждане уведомляются до начала приёма.
62. В процессе проведения личного приёма граждан  помощник ректора может принимать  именные и адресные письменные обращения, которые подлежат регистрации.

 Помощник ректора обязан оказывать содействие гражданам в правильном указании в  письменном обращении названия должности, фамилии, имени, отчества адресата (в именных обращениях), названий подразделений КГУ (в адресных обращениях).

63. Помощник ректора вправе предложить гражданину, изъявившему желание передать  письменное обращение, устранить замечания,  вытекающие из положений пунктов 6, 7, 8, 9, 16, 21 настоящей Инструкции.
64. Ректор КГУ принимает решение о порядке разрешения поставленных гражданином вопросов.

65. Если вопросы, поставленные гражданином, непосредственно относятся к  компетенции  КГУ,  касаются  работы  его  подразделений или должностных лиц, направлены на совершенствование деятельности КГУ, ректор КГУ принимает их к личному рассмотрению или адресует соответствующим должностным лицам КГУ, руководителям подразделений КГУ для рассмотрения. В этом случае оформляется информационное письмо или  письменное  поручение.

Контроль за рассмотрением таких обращений осуществляет отдел ДИО.

66. Ректор КГУ даёт гражданам с их согласия устный ответ по существу каждого из поставленных вопросов или устное разъяснение, куда и в каком порядке им следует обратиться. По просьбе гражданина ему дается письменный ответ (о порядке направления письменного ответа гражданин уведомляется устно во время личного приема).

67. По итогам личного приёма гражданину направляется письменное уведомление о принятых мерах по его письменному обращению. Письменный ответ (уведомление) подписывает  ректор КГУ.

68. Личный приём граждан ректором КГУ вне рамок утвержденного графика личного приёма граждан проводится по мере необходимости на основании устных или письменных обращений граждан к ректору. В этом случае предварительную запись граждан на личный приём, информирование их о дате, времени и месте проведения личного приёма осуществляет помощник ректора. 

69. Представители юридических лиц (курьеры, нарочные) передают адресованные подразделениям и должностным лицам КГУ письменные обращения от юридических лиц через отдел ДИО.

70. Граждане, находящиеся в нетрезвом состоянии, на личный приём граждан не допускаются.

71. В случае грубого, агрессивного поведения гражданина приём может быть прекращен. При необходимости может быть вызван сотрудник Службы безопасности КГУ и милиции. Информация о поведении гражданина отражается в карточке личного приёма гражданина на её оборотной стороне в графе «Отметка о ходе личного приёма», оформляемой помощником ректора по итогам личного приёма гражданина.

Порядок  работы с устными обращениями граждан 
72.  Во время личного приёма граждан, а также при их обращении по телефону гражданам    могут даваться устные разъяснения о подведомственности рассмотрения интересующих их вопросов, порядке обращения к должностным лицам КГУ, компетенции КГУ, порядке получения  информации об итогах рассмотрения письменных обращений.

73. Устные ответы и разъяснения на устные обращения граждан даются в день обращения.  Если дать устный ответ (разъяснение) в день обращения не представляется возможным, или гражданин настаивает на предоставлении письменного ответа, ему дается устное разъяснение о сроке и порядке получения ответа.

74. Для получения письменного ответа по итогам личного приёма гражданину предлагается письменно изложить смысл своего вопроса (заявления, предложения, жалобы) или удостоверить собственноручной подписью в карточке личного приёма гражданина правильность его  изложения  помощником ректора. В отдельных случаях для уточнения содержания обращения, изложенного гражданином устно во время личного приёма, могут использоваться документированные результаты аудио- и видеозаписи личного приёма.

Организация личного приёма граждан проректорами и руководителями подразделений КГУ
75. Запись граждан на личный приём к проректору осуществляется в приёмной проректора, на личный приём к руководителю подразделения у ответственного за делопроизводство в подразделении на основании утверждённого графика личного приёма граждан с учётом содержания обращения гражданина и подведомственности разрешения поставленных вопросов.

76. Предварительная работа по организации личного приёма граждан проводится секретарём проректора или ответственным за делопроизводство в подразделении.

77. Организация личного приёма граждан проректорами и руководителями подразделений КГУ осуществляется в том же порядке, что и организация личного приёма граждан ректором КГУ.
7. Заключительные положения
78. Использование и распространение информации о частной жизни граждан, ставшей известной в связи с обращениями граждан в КГУ, без их согласия не допускаются.

79. По письменной просьбе гражданина он может быть ознакомлен с документами и материалами, затрагивающими его права, свободы и законные интересы, находящимися в распоряжении КГУ.

80. Ознакомление гражданина с интересующими его документами и материалами производится помощником ректора, проректором, руководителем подразделения, располагающими  этими документами и материалами, или по их поручению начальником отдела ДИО.

81. По просьбе гражданина ему может быть выдана копия письменного ответа (уведомления) о результатах рассмотрения его обращения в КГУ, если указанный письменный ответ не был получен гражданином по независящим от него обстоятельствам.

Выдача гражданину копии требуемого им письменного ответа осуществляется начальником отдела ДИО по согласованию с соответствующим должностным лицом, рассматривавшим письменное обращение.

82. Жалобы граждан на результаты рассмотрения их обращений, действия (бездействие) должностных лиц и руководителей подразделений КГУ в связи с рассмотрением обращений граждан направляются для организации проверки и принятия мер ректору КГУ.

	
	СОГЛАСОВАНО

Начальник юридического отдела

______________________________ О.А. Чепарина 

                                  подпись                            


Приложение № 1

РЕГИСТРАЦИОННО-КОНТРОЛЬНАЯ КАРТОЧКА

письменных обращений граждан

Ф.И.О. гражданина __________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
Адрес _____________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
Паспорт серия ________________________ № ___________________________________________________________
выдан ______________________________________________ «_____» ____________ 20______ г.

ИНН ___________________________________________

Входящий № ____________ от «____» __________________ 20________ г.

Сопроводительный документ от «____» _________________ 20________ г. __________________________________
___________________________________________________________________________________________________
Содержание обращения ______________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Кому адресовано ____________________________________________________________________________________
Резолюция _________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Исполнитель _______________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
Срок исполнения «____» ________________ 20_____ г.

Оборотная сторона

	Дата
	Отметка о ходе исполнения

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Исполнено «_____» ___________________ 20_____ г.

Краткое содержание решения о снятии с контроля _______________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Снято с контроля «_____» _____________ 20_____ г. 

Кем  принято решение _______________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________

Ответ на обращение дан:

по телефону «____» _____________ 20_____ г.

Отправлен по почте исходящий № _________ от «____» ________________ 20______ г.

Дело № _______________

Том __________________  
Приложение № 2
КАРТОЧКА

ЛИЧНОГО ПРИЁМА ГРАЖДАНИНА
Ф.И.О. гражданина __________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
Адрес _____________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
Паспорт серия ________________________ № ___________________________________________________________
выдан ______________________________________________ «_____» ____________ 20______ г.

ИНН ___________________________________________

Вид обращения (нужное подчеркнуть): письменное именное, письменное адресное, устное по телефону, устное на личном приёме.

Принято по телефону «____» __________________ 20________ г.

Дата записи на приём «____» _________________ 20________ г., назначенное время приёма ______________ часов 
Содержание обращения ______________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Личная подпись гражданина ________________ ____________________________ «_____» ___________ 20_____ г.

                                                                                                                             фамилия и инициалы
Кому адресовано ____________________________________________________________________________________
Резолюция _________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Исполнитель _______________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
Срок исполнения «____» ________________ 20_____ г.

Оборотная сторона

Ответ на обращение дан:

на личном приёме «____» _____________ 20_____ г.

по телефону «____» _____________ 20_____ г.

отправлен по почте исходящий № _________ от «____» ________________ 20______ г.

Отметка о ходе личного приёма
___________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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