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                                                                        УТВЕРЖДЕНЫ
распоряжением администрации

Правительства Кировской области

от 01.03.2012   № 28
ПРАВИЛА
работы с обращениями граждан  в системе электронного документооборота  «ДЕЛО-АКО» в администрации Правительства Кировской области
1. Общие положения

Настоящие Правила разработаны в соответствии с Административным регламентом предоставления государственной услуги по рассмотрению обращений граждан в органах исполнительной власти Кировской области, утверждённым постановлением Правительства Кировской области от 25.12.2008 № 157/536 «Об Административном регламенте предоставления государственной услуги по рассмотрению обращений граждан в органах исполнительной власти Кировской области» (с изменениями, внесенными постановлениями Правительства Кировской области от 04.08.2010 № 61/360,   от 08.02.2011 № 89/19, от 05.04.2011 № 97/114 и от 22.08.2011 № 117/384).

Правила устанавливают порядок работы с обращениями граждан  в системе  электронного документооборота     «ДЕЛО-АКО» (далее – СЭД)      в администрации Правительства Кировской области, который позволяет проследить  ход движения и исполнения  обращения граждан,  найти в СЭД электронный образ обращения (если обращение поступило по электронной почте) и ответ на него.
Правила регламентируют  совместное использование СЭД и традиционного делопроизводства.

Для использования СЭД рабочие места сотрудников органов исполнительной власти Кировской области должны быть подключены к информационной сети администрации Правительства Кировской области  и оснащены программным продуктом IBM Lotus Notes Client версии не ниже 6.54.
Регистрация обращений граждан  (далее – обращения) в органе исполнительной власти Кировской области, имеющем статус  юридического лица, осуществляется в собственных базах и ведется отдельно от основного делопроизводства.
2. Порядок работы с обращениями граждан 
2.1. Субъекты, участвующие в работе с обращениями:
отдел по работе с письмами и обращениями граждан управления делопроизводства администрации Правительства Кировской области (далее – отдел по работе с письмами и обращениями)  –  подразделение, осуществляющее первичную регистрацию документа;

руководитель –  сотрудник, дающий поручение по рассмотрению обращения и контролирующий ход рассмотрения обращения;

ответственный исполнитель –  основной исполнитель, осуществляющий рассмотрение обращения;

исполнитель (соисполнитель) –  сотрудник, выполняющий поручения по рассмотрению обращения и представляющий информацию по рассмотрению обращения ответственному исполнителю, а также ответ (проект ответа) заявителю;
специалист (делопроизводитель) – сотрудник, отвечающий за ведение делопроизводства в подразделении. 
2.2. Обращения, поступающие в адрес Губернатора – Председателя Правительства    Кировской   области   (далее – Губернатор  Кировской      области),  заместителей    Председателя    Правительства    области,   Прави-тельства  Кировской области,  кроме документов, подлежащих  регистрации в отделе документооборота  в соответствии с подразделом 2.3  Правил        работы   с входящими,      внутренними     и   исходящими    документами     в 
системе электронного документооборота «ДЕЛО-АКО», утвержденных распоряжением администрации Правительства Кировской области от 28.03.2011    № 28 «О работе с входящими, внутренними и исходящими документами в системе  электронного документооборота  «ДЕЛО-АКО» в администрации Правительства Кировской области», регистрируются в базе «ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН».

2.3. Обращения, рассматриваемые Губернатором Кировской области

Отдел по работе с письмами и обращениями регистрирует и направляет на рассмотрение Губернатору Кировской области обращения:

2.3.1. Поступившие из Администрации Президента Российской Федерации и взятые ею на контроль.

2.3.2. Жалобы на действия должностных лиц администрации Правительства Кировской области, руководителей органов исполнительной власти Кировской области и руководителей муниципальных образований области.

2.3.3. Поступившие на имя Губернатора области от депутатов Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации и Законодательного Собрания Кировской области, политических партий.

2.3.4. Поступившие в ходе личного приема граждан Губернатором Кировской области.

2.3.5. Социально-значимого характера: коллективные (массовые) обращения граждан, резолюции митингов.

2.3.6. Содержащие информацию о коррупции.

2.3.7. Содержащие информацию личного характера.

2.3.8. Содержащие вопросы, решение которых входит в компетенцию Губернатора – Председателя Правительства Кировской области согласно распределения обязанностей.

2.3.9. Содержащие вопросы, для рассмотрения которых необходимо участие нескольких заместителей Председателя Правительства области.

2.3.10. Документы, являющиеся ответами на ранее направленные       поручения Губернатора Кировской области по рассмотрению обращений,  с установлением соответствующей связи в регистрационно-контрольной карточке (далее – РКК) обращения.

2.4. Обращения, рассматриваемые заместителями Председателя Правительства области
Отдел по работе с письмами и обращениями регистрирует и направляет на рассмотрение заместителям Председателя  Правительства    области обращения:

2.4.1. Содержащие вопросы, решение которых входит в их компетенцию в соответствии с распределением обязанностей между Губернатором – Председателем Правительства Кировской области и заместителями Председателя Правительства области.
2.4.2.  С поручением Губернатора Кировской области.

2.4.3. С личного приема граждан заместителями Председателя Правительства области.

2.4.4. Содержащие информацию личного характера.

2.4.5. Являющиеся ответами на ранее направленные поручения по рассмотрению обращений,  с установлением соответствующей связи в регистрационно-контрольной карточке (далее – РКК) документа.
2.5. Обращения, адресованные органам исполнительной власти Кировской области, имеющим статус юридического лица, передаются им для регистрации.
3.  Этапы движения обращения

Порядок работы с обращениями граждан в СЭД  размещён на локальном сайте Правительства Кировской области http://all.ako.oqv (представление «Только для Вас»/ раздел «Самообучение»/ презентация «Обращения граждан»).

3.1. Первый этап.  Регистрация обращений

3.1.1. Регистрация обращения осуществляется в базе «ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН» путем создания РКК согласно приложению № 1. 

Обращение при регистрации получает автоматически созданный СЭД системный номер. 
3.1.2. Отметка о поступлении обращения на бумажном носителе в орган исполнительной власти проставляется в форме штампа или от руки в правом нижнем углу на лицевой стороне первого листа текстового поля обращения на свободном от текста месте. Элементами данного реквизита (регистрационного штампа) являются наименование организации, получившей документ; дата поступления и регистрационный номер входящего обращения. 

Если обращение поступает в форме электронного документа, обращение распечатывается на бумажном носителе, оформляется регистрационным штампом и регистрируется в СЭД. Файл обращения вкладывается в РКК обращения. 

3.1.3. Если вновь поступившее обращение от одного и того же автора и по одному и тому же вопросу поступает до истечения срока рассмотрения первого обращения, отдел по работе с письмами и обращениями  регистрирует  новое обращение регистрационным номером ранее поступившего обращения с добавлением префикса (2, 3 и так далее к регистрационному номеру) с указанием «В дополнение к имеющейся переписке», ставит  дату его поступления и вид связи.

3.1.4. Если вновь поступившее обращение от одного и того же автора и по одному и тому же вопросу поступает по истечении срока рассмотрения  первого обращения или заявитель не согласен с принятым по его обращению решением,  отдел по работе с письмами и обращениями  регистрирует  новое обращение с новым регистрационным номером как повторное, о чём в РКК делается соответствующая отметка.

3.1.5. При необходимости заполняется поле «Связанные документы», которое содержит ссылки на обращения, поступившие ранее по этому же вопросу. Установление связей между документами позволяет отслеживать переписку по одному и тому же вопросу или от одного и того же автора.

Связанные документы – это все обращения по одному и тому же вопросу или  от одного и того же автора, поступившие (направленные) в адрес органов исполнительной власти Кировской области. 

3.2. Второй этап. Подготовка указания по исполнению обращения              
       (резолюции)
3.2.1. Сотрудники отдела по работе с письмами и обращениями готовят проект указания по исполнению обращения (резолюции), определяют ответственного исполнителя и соисполнителей и вносят данный проект в  карточку «Резолюция». В карточке «Резолюция» устанавливается статус «Подписание».

3.2.2. Зарегистрированное обращение и проект резолюции на бумажном носителе передаются на подписание Губернатору Кировской области или заместителю Председателя Правительства области, которые при необходимости вносят изменения в проект резолюции и устанавливают срок исполнения поручения. 

3.2.3. Сотрудник отдела по работе с письмами и обращениями вносит данные изменения в карточку «Резолюция» и  делает отметку о контроле, если это необходимо. В карточке «Резолюция» устанавливается статус либо «Исполнение» для контрольных обращений, либо «Передано без контроля» для неконтрольных обращений. 

После изменения статуса карточки «Резолюция» на имя руководителя подразделения, которому даны поручения по СЭД, автоматически поступают РКК обращения и связанная с ней карточка «Резолюция». 

После изменения статуса карточки «Резолюция» на имя руководителя подразделения, которому даны поручения по СЭД, автоматически поступают РКК обращения и связанная с ней карточка «Резолюция». 

3.2.4. Сотрудник отдела по работе с письмами и обращениями:

3.2.4.1. Печатает сопроводительное письмо исполнителю на бланке Губернатора Кировской области или Правительства Кировской области.
3.2.4.2. Печатает уведомление автору о рассмотрении или переадресации обращения на бланке отдела по работе с письмами и обращениями, которое передает в отдел документооборота для отправки заявителю.

3.2.4.3. Делает копию обращения, поставленного на контроль. Обращение на бумажном носителе, находящееся на контроле (далее – контрольное обращение), остается в отделе по работе с письмами и обращениями. Копия контрольного обращения либо обращение, не подлежащее контролю (далее – неконтрольное  обращение), вместе с сопроводительным письмом, содержащим указание по исполнению обращения, передается исполнителю. 

3.2.5. В соответствии со списком исполнителей по рассмотрению обращения возможны следующие маршруты движения обращения:

внутри СЭД – в структурные подразделения администрации Правительства Кировской области, органы исполнительной власти Кировской области;

другие органы (федеральные и местного самоуправления) и в организации, подведомственные органам исполнительной власти Кировской области.

3.2.6. Структурные подразделения администрации Правительства Кировской области, органы исполнительной власти Кировской области при исполнении контрольного обращения работают с его электронной копией, вложенной в РКК документа, либо копией бумажного документа. Для органов и организаций, не подключенных к СЭД,  создается бумажная копия контрольного обращения.

3.3. Третий этап. Работа по рассмотрению обращения
Работа по рассмотрению обращения включает в себя проверку информации, содержащейся в обращении, и направление различных писем-запросов (переписку по обращению).

Переписка по обращению – это исходящие и входящие документы, создаваемые в ходе рассмотрения обращения. 

Переписка по обращению регистрируется в базе «ОБРАЩЕНИЯ    ГРАЖДАН».

3.3.1. Виды исходящих документов

Сопроводительное письмо – исходящий документ, направляемый в другой орган исполнительной власти, орган местного самоуправления или иному должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов, содержащий указание по исполнению обращения (резолюцию).

Запрос – служебный документ, направленный в другой орган исполнительной власти, орган местного самоуправления или иному должностному лицу, содержащий просьбу о представлении информации по рассмотрению обращения гражданина.

Извещение (уведомление) – исходящий документ, содержащий информацию о порядке рассмотрения обращения или его переадресации.
Ответ на обращение – письмо, направленное автору обращения, в котором содержится информация о рассмотрении по существу поставленных в обращении вопросов.

3.3.2. Регистрация исходящих документов

Специалист (делопроизводитель) создает карточку исходящего документа в базе «ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН», иерархически подчиненную РКК обращения, согласно приложению № 2.
Исходящий документ при создании получает автоматически созданный СЭД номер.

На исходящий документ может быть получена информация или ответ, которые подлежат регистрации.

3.3.3. Виды входящих документов

Обращение гражданина – предложение, заявление, жалоба, запрос.
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.
Заявление – просьба заявителя 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.
Жалоба – просьба гражданина или группы граждан о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц.
Запрос – обращение гражданина в адрес органов исполнительной власти и к их должностным лицам о предоставлении информации о деятельности данных органов исполнительной власти.
Информация по обращению (ответ) – входящий документ, содержащий:

сведения (ответ) о рассмотрении обращения по существу;

докладную (служебную) записку о рассмотрении обращения и копию ответа заявителю;

просьбу о продлении срока рассмотрения обращения.

Ответ на запрос – документ другого органа исполнительной власти, содержащий запрашиваемую информацию по обращению гражданина.
3.3.4. Регистрация входящих документов
Входящие документы регистрируются специалистом (делопроизводителем) в базе «ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН» и иерархически подчиняются соответствующей карточке документа.

Входящий документ при регистрации получает автоматически созданный СЭД номер.
3.3.5. Руководителям (специалистам (делопроизводителям) и доверенным лицам руководителя – помощникам) предоставляется доступ только к тем обращениям, которые направлены им на исполнение. Обращение (или копия обращения) на бумажном носителе и сопроводительное письмо, содержащее указание по исполнению обращения (резолюцию), на бумажном носителе передается по назначению в соответствующее подразделение.

3.4. Четвертый этап. Исполнение поручения по рассмотрению
        обращения
3.4.1. Органы исполнительной власти Кировской области, являющиеся юридическими  лицами,  получив обращение с указанием по его рассмотрению (поручением), осуществляют регистрацию обращения в собственных базах «ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН».

3.4.2. Ответственный за ведение  делопроизводства соответствующего структурного подразделения администрации Правительства Кировской области или органа исполнительной власти при Правительстве Кировской области, получив обращение, создаёт карточку «Поручение» в СЭД в базе          «ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН», иерархически подчинённую карточке «Резолюция», в которой заполняет следующие поля: «Автор», «Дата поручения», «Текст поручения», «Срок исполнения» и «Кому направлено». Ставит отметку о контроле, если документ контрольный. Распечатывает текст указания (поручения) на специальном бланке подразделения и передает исполнителю.

3.4.3. Руководитель подразделения, получив обращение и сопроводительное письмо, содержащее указание по исполнению обращения (поручение), накладывает на обращение своё указание по его исполнению, а также определяет исполнителя и соисполнителей, срок подготовки ответа заявителю. 

3.4.4. РКК «Обращение» вместе с карточками «Резолюция» и «Поручение» поступает по СЭД исполнителям (соисполнителям), подключенным к СЭД.

3.4.5.  Исполнитель, получивший поручение по исполнению обращения, готовит проект письменного ответа заявителю в электронной форме. 
Для подготовки ответа исполнитель может запрашивать необходимую информацию у соисполнителей. Для этого он готовит и направляет письмо (запрос) соисполнителям – органам исполнительной власти Кировской области,  являющимися юридическими лицами, и поручение – руководителям структурных подразделений администрации Правительства Кировской области и подведомственных организаций Правительства Кировской области. 
3.4.6. Согласование ответа заявителю

3.4.6.1. Исполнитель  обращения определяет перечень согласующих лиц и направляет им подготовленный проект ответа для рассмотрения и согласования. 
3.4.6.2. Если требуется согласование подготовленного ответа с Губернатором Кировской области или заместителями Председателя Правительства области, исполнитель вместе с проектом ответа (на официальном бланке) на их имя направляет докладную или служебную записку  (на соответствующем бланке документа) с просьбой согласовать подготовленный ответ. 

3.4.6.3. Переписка по согласованию ответа заявителю не регистрируется. Информация по ней заносится делопроизводителем в поле «Ход исполнения» карточки   «Поручение».

3.4.6.4. Специалист (делопроизводитель) при необходимости создает карточку «Поручение» нижестоящим исполнителям (соисполнителям) и контролирует исполнение поручения.

3.4.6.5. Специалист (делопроизводитель) регистрирует согласованный и подписанный ответ в базе «ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН».

3.4.6.6. На все обращения (контрольные и неконтрольные) исполнитель, находящийся в СЭД, создает документ «ОТВЕТ ЗАЯВИТЕЛЮ», где заполняет поля согласно приложению № 3 и вкладывает файл с ответом заявителю.

Специалист (делопроизводитель) органа исполнительной власти Кировской области, являющегося юридическим лицом и находящимся в СЭД,  после завершения работы по обращению, вкладывают копию ответа заявителю в РКК, созданную в СЭД отделом по работе с письмами и обращениями. 
Исполнитель (делопроизводитель), не подключённый к СЭД, по контрольному   обращению  направляет  в отдел по работе с письмами и обраще-

ниями копию ответа заявителю на бумажном носителе  и дублирует его в электронном виде (E–mail: letter@ako.kirov.ru).  В этом случае документ          «ОТВЕТ  ЗАЯВИТЕЛЮ» создает сотрудник отдела по работе с письмами и обращениями, осуществляющий контроль.

3.4.6.7. Каждый исполнитель отчитывается перед своим руководите-лем – создает в СЭД карточку «Исполнение», в которую записывает результат исполнения поручения по рассмотрению обращения. 

Специалист (делопроизводитель) руководителя, давшего поручение по рассмотрению обращения, заносит дату исполнения и ставит отметку об исполнении в карточке «Поручение» или продлевает срок исполнения поручения.

3.4.6.8. При продлении срока исполнения поручения исполнитель готовит и направляет в установленные сроки промежуточный ответ или уведомление заявителю о продлении срока рассмотрения и регистрирует его в базе «ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН» с пометкой «ПРОМЕЖУТОЧНЫЙ ОТВЕТ» и направляет сообщение в отдел по работе с письмами и обращениями, если поручение контрольное.
Исполнитель организации, не подключённой к СЭД, направляет сообщение о продлении срока рассмотрения в отдел по работе с письмами и обращениями на бумажном носителе или электронном виде  (наличие подписи руководителя обязательно).

3.5. Пятый этап. Результаты рассмотрения обращения 
3.5.1. Специалист (делопроизводитель) ответственного исполнителя вносит  результаты рассмотрения неконтрольного обращения в карточку «Поручение» в  базе «ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН».

3.5.2. Результаты рассмотрения контрольного обращения вносит специалист отдела по работе с письмами и обращениями, ответственный за контроль. Проверяет наличие документа «ОТВЕТ ЗАЯВИТЕЛЮ» в СЭД в базе        «ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН» и вносит результат исполнения поручения в РКК «Обращение» согласно приложению № 4.
3.5.3. После списания контрольного обращения в «Дело» руководителем, давшим по нему поручение, специалист отдела по работе с письмами и обращениями, ответственный за ведение архива, заполняет в РКК «Обращение» поле «Хранение документа».

Обращение на бумажном носителе подшивается в накопительную папку, о чём делается отметка в РКК в разделе «Хранение документа».

                           ______________
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Приложение  № 2

к п. 3.3.2 Правил

Карточка исходящего документа
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Приложение № 3
    к п. 3.4.6 Правил
Карточка регистрации ответа заявителю
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Приложение № 4

    к п. 3.5.2 Правил
Регистрационно-контрольная карточка «Обращение».

Раздел «Анализ исполнения»
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