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	ПРИЛОЖЕНИЕ  1

к приказу ГУП СК 

«Ставрополькрайводоканал»

от                       2014 г.    №                           




РЕГЛАМЕНТ

работы с обращениями граждан в государственном унитарном 
предприятии Ставропольского края «Ставрополькрайводоканал»

1. Общие положения

1.1. Настоящий «Регламент работы с обращениями граждан, поступившими в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» (далее – Регламент,) определяет порядок работы с обращениями граждан и организации личного приема граждан, правила регистрации, учета и контроля за их исполнением, а также порядок отчетности о работе с обращениями в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал».
1.2. Работа с обращениями в ГУП СК Ставрополькрайводоканал» осуществляется в соответствии с Конституцией Российской Федерации, Федеральными законами от 2 мая 2006 года №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» и от 7 декабря 2011 года №416-ФЗ «О водоснабжении и водоотведении», другими федеральными законами Российской Федерации, Постановлением Правительства РФ от 6 мая 2011 года №534 «О предоставлении коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов»,  Уставом (Основным законом) Ставропольского края, законодательством Ставропольского края, другими нормативными правовыми актами Губернатора и Правительства Ставропольского края, Думы Ставропольского края.
1.3. Граждане имеют право обращаться лично, а также направлять индивидуальные и коллективные обращения, включая обращения объединений граждан, в том числе юридических лиц. 
1.4. Право на обращение имеют граждане Российской Федерации, иностранные граждане и лица без гражданства, а также физические лица, имеющие право в соответствии с законодательством Российской Федерации либо в силу наделения их заявителем в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, полномочиями выступать от их имени.

2. Основные термины, используемые в настоящем Регламенте
 Обращение граждан (далее – обращение) направленные в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» или должностному лицу в письменной форме или в форме электронного документа на официальный сайт ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» (htpp://www. skvk.ru) предложение, заявление или жалоба, поступившие на «Телефон доверия» или «Ящик доверия», а также устное обращение гражданина в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал».

2.1. Предложение – рекомендация гражданина по совершенствованию деятельности ГУП СК «Ставрополькрайводоканал».

2.2. 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 ГУП СК «Ставрополькрайводоканал», должностных лиц, либо критика деятельности ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» и должностных лиц.

2.3. Жалоба – просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц.

2.4. Должностное лицо – лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию выполняющее организационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал».

3.Требовние к письменному обращению

3.1. Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает наименование ГУП СК «Ставрополькрайводоканал», либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего должностного лица кому направлено обращение, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.

3.2. Обращение, поступившее в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном настоящим Регламентом. В обращении гражданин в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме.

4. Регистрация и учет обращений

4.1. Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином либо его представителем, поступить по почте, по телеграфу, нарочным, по факсу, на «Телефон доверия» или «Ящик доверия» на официальный сайт ГУП СК «Ставрополькрайводоканал», с сопроводительным документом из министерства строительства, архитектуры и жилищно-коммунального хозяйства Ставропольского края (далее – минстрой края), надзорных органов, Правительства Ставропольского края для рассмотрения по принадлежности. 

По просьбе обратившегося гражданина на копиях или вторых экземплярах его обращения делается отметка с указанием даты приема обращения и сообщается телефон для справок.

4.2. Делопроизводство по обращениям граждан в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» ведется отдельно от служебного делопроизводства и возлагается на специально назначенного для этого работника – делопроизводителя канцелярии ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» (далее – делопроизводитель). Регистрация и учет обращений граждан ведется в соответствии с правилами документооборота.
4.3. Делопроизводитель проверяет корреспонденцию на безопасность вложения. Получив обращение, нестандартное по весу, размеру, форме, имеющее неровности по бокам, заклеенное липкой лентой, имеющее странный запах, цвет, в конверте которого прощупываются вложения, не характерные для почтовых отправлений (порошок и т.д.), не вскрывая конверт, сообщает об этом заведующему канцелярией.

4.4. Первичная обработка и регистрация обращений граждан (проверка правильности адресования корреспонденции, чтение, определение содержания вопросов обращения, присвоение регистрационного номера, проверка истории обращения гражданина осуществляется делопроизводителем в течение 3 дней с момента их поступления. Поступившее обращение регистрируется делопроизводителем в журнале регистрации обращений граждан (далее – журнал), где указаны: 

регистрационный номер (регистрационный номер обращения состоит из порядкового номера в пределах календарного года, дополненного аббревиатурой «ПП» (почта предприятия), или «ТД» («Телефон доверия»), или «ЛП» (личный приём), или «ЭП» (электронная почта), или «ЯД» («Ящик доверия») или «ВП» (выездной прием)), также заглавная буква фамилии заявителя;
дата поступления обращения;

фамилия имя отчество (последнее – при наличии) заявителя в именительном падеже, его домашний адрес. Если письмо подписано двумя и более авторами, то такое обращение считается коллективным и регистрируется первый автор или автор, в адрес которого просят направить ответ;

откуда поступило обращение (в случае, если письмо направлено в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» из других организаций для рассмотрения по принадлежности – из минстроя края и т.д.), дату и исходящий номер сопроводительного письма;

вопрос, по которому обращается заявитель;

фамилия и инициалы ответственного исполнителя (исполнителей);

срок рассмотрения обращения.

На обращениях граждан, в правом нижнем углу первой страницы или на любом свободном от текста месте, проставляется штамп, в котором указывается входящий номер, дата регистрации.

На письменных обращениях граждан, поступивших из отдела по работе с обращениями граждан минстроя края штамп проставляется на сопроводительной регистрационной карточке с указанием даты поступления письменного обращения гражданина. 

5. Организация исполнения поручений по рассмотрению обращений

5.1. Зарегистрированное письменное обращение и приложенный к нему проект поручения с указанием структурного подразделения ГУП СК «Ставрополькрайводоканал», ответственного за рассмотрение обращения (далее – исполнитель (соисполнители)), направляются генеральному директору или его заместителю в соответствии с распределением обязанностей между заместителями генерального директора для согласования и подписания.

5.2. Обращение с поручением генерального директора или его заместителя после внесения делопроизводителем содержания поручения в журнал в течение одного рабочего дня передается под роспись исполнителям.

5.3. В случае если поручением определено несколько исполнителей, то исполнитель, указанный в поручении первым или обозначенный словом «созыв» или «свод», организует работу, являясь ответственным исполнителем поручения, и несет ответственность за его исполнение.

Соисполнители представляют ответственному исполнителю свои предложения в течение первой половины срока, отведенного на исполнение поручения.

Должностное лицо структурного подразделения (далее – ответственный исполнитель), ответственный за подготовку ответа на обращение гражданина, исполняет его в соответствии с поручением генерального директора (или его заместителей).
Ответственный исполнитель изучает обращение гражданина и материалы к обращению гражданина, для установления обоснованности доводов автора обращения и принятия мер по восстановлению или защите его нарушенных прав, свобод и законных интересов, и при необходимости запрашивает необходимую информацию в филиалах ГУП СК «Ставрополькрайводоканал». В случаях, если для исполнения поручения необходимы проведение выездной проверки, истребование дополнительных материалов, либо принятие иных мер, срок исполнения поручения может быть продлен генеральным директором или его заместителями, но не более чем на 30 дней.

В этом случае в адрес гражданина направляется уведомление о решении продлить рассмотрение обращения с указанием (при необходимости) срока направления ответа на его обращение.

Ответственный исполнитель, которому поручено рассмотрение обращения: 

обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения; 

дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов (текст ответа излагается четко, последовательно, кратко, с исчерпывающими пояснениями на все поставленные в письме вопросы); 

подготавливает проект ответа по существу поставленных в обращении вопросов; 

согласовывает его у руководителя структурного подразделения, ответственного за исполнение поручения;

согласовывает ответ у соисполнителя(ей) поручения;

при необходимости – согласовывает проект ответа у начальника отдела в срок не более одного рабочего дня с момента представления проекта ответа;

визирует проект ответа у первого заместителя генерального директора или заместителя генерального директора, курирующего данное структурное подразделение ГУП СК «Ставрополькрайводоканал»;

завизированный проект письменного ответа представляется ответственным исполнителем (исполнителем) на бумажном носителе для подписания в канцелярию ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» в срок, не превышающий 26 дней со дня регистрации обращения, если поручением не определен более короткий срок рассмотрения, на подпись генеральному директору (или его заместителям). 

К ответу прилагаются подлинники документов, приложенные заявителем к письму. 

Ответ на обращение подписывается генеральным директором или его заместителями. 

Подписанный на бумажном носителе ответ в срок, предусмотренный инструкцией по делопроизводству, представляется в канцелярию ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» на отправку служебной корреспонденции и предоставляет копию ответа делопроизводителю для снятия с контроля. Если ответ заявителю направляется на его электронный адрес в форме электронного документа, тогда для снятия с контроля представляется отчет об отправке. 

Основанием для снятия обращения с контроля как исполненного документа является:

подготовленный в установленные сроки и направленный в адрес гражданина письменный ответ на обращение по существу поставленных в обращении вопросов; 

разъяснения, данные гражданину в ходе личного приема генеральным директором и его заместителями;

Материалы по обращению, подлинник или копия обращения, второй экземпляр ответа на обращение с визами подшиваются в дело, в соответствии с номенклатурой дел канцелярии, и хранятся до истечения срока хранения.
Если материалы обращения содержат подлинники документов, то с подлинников документов, представленных заявителем снимаются ксерокопии, а подлинники документов в обязательном порядке возвращаются заявителю вместе с ответом заказным письмом.

5.4. Продление срока рассмотрения обращения осуществляется генеральным директором или его заместителями на основании мотивированной служебной записки, подаваемой ответственным исполнителем (исполнителем).

Срок исполнения поручения может быть продлен генеральным директором или его заместителями, но не более чем на 30 дней.

В этом случае не позднее, чем за 3 дня до истечения срока рассмотрения обращения в адрес гражданина направляется уведомление о решении продлить рассмотрение обращения с указанием (при необходимости) срока направления ответа на его обращение.

5.5. В случае, если вопрос, поставленный в обращении, не относится к компетенции ГУП СК «Ставрополькрайводоканал», то заявителю в течение 7 дней со дня регистрации обращения сообщается о невозможности его рассмотрения с указанием причин.

5.6. Запрещается направлять жалобу на рассмотрение должностному лицу, решение или действие (бездействие) которого обжалуется.

В случае, если в соответствии с запретом, невозможно направление жалобы на рассмотрение должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующее решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.
6. Порядок рассмотрения отдельных обращений

6.1. В случае если в обращении гражданина не указана фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. 

Если в обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, оно направляется в правоохранительные органы.
6.2. При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, специалисты вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить  об этом гражданину.
6.3. В случае если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.
6.4. В случае если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, генеральный директор или его заместители 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 адрес ГУП СК «Ставрополькрайводоканал». О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.
6.5. В случае если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих коммерческую тайну или конфиденциальную информацию, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.
6.7. 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 ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» или соответствующему должностному лицу.
7. Сроки рассмотрения письменного обращения

7.1. Обращение, поступившее в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» в соответствии с компетенцией, рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации, если не установлен другой более короткий контрольный срок рассмотрения. 

Обращение подлежит обязательной регистрации в течение 3 дней с момента поступления его в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал». В случае поступления обращения в день, предшествующий праздничным или выходным дням, регистрация их может производиться в рабочий день, следующий за праздничными или выходными днями.

7.2. В редких случаях, а также в случае направления запроса, генеральный директор, либо его заместители вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение, за исключением претензий, заявлений, обращений касающихся качества предоставляемых услуг, расчета платы за коммунальные услуги и предоставления 
8. Личный прием граждан

8.1. Личный прием граждан проводят генеральный директор, его заместители и главный инженер каждый третий четверг месяца. Информация  о дне  личного приема граждан подлежит размещению на официальном сайте ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» и на информационных стендах в здании ГУП СК «Ставрополькрайводоканал».
8.2. Организация личного приема граждан и запись граждан на личный прием осуществляется делопроизводителем или заведующим канцелярией ГУП СК «Ставрополькрайводоканал».

8.3. Место, день и часы личного приема определяются в соответствии с предварительной записи.
 8.4. Предварительная запись граждан на личный прием осуществляется делопроизводителем или заведующим канцелярией ГУП СК «Ставрополь-крайводоканал» как при обращении гражданина лично, так и по телефону с занесением в журнал регистрации приема граждан (Приложение 1 к настоящему Регламенту) фамилии, имени, отчества, места жительства.
При осуществлении предварительной записи гражданина на личный прием делопроизводителем или заведующим канцелярией выясняются мотивы обращения и существо вопроса. Также делопроизводитель или заведующий канцелярией с согласия гражданина вправе в ходе осуществления предварительной записи дать гражданину разъяснения по поставленному вопросу, если вопрос не требует дополнительного изучения или его решение не входит в компетенцию ГУП СК «Ставрополькрайводоканал».

8.5. По результатам записи формируется список граждан с указанием фамилии, имени, отчества, места жительства, номера телефона, даты, времени приема, краткого содержания вопроса и ответа, если он был дан в ходе осуществления предварительной записи. В случае если личный прием граждан переносится на другие дату, время, делопроизводитель заблаговременно уведомляет гражданина по телефону о дате и времени перенесенного приема.

8.6. Запись на личный прием гражданина в день его проведения не осуществляется.

8.7 Прием граждан осуществляется в порядке очередности, согласно графика, по предъявлению документа, удостоверяющего их личность.
Право на первоочередной личный прием имеют:

Герои Советского Союза;

Герои Российской Федерации;

полные кавалеры ордена Славы;

ветераны Великой Отечественной войны и ветераны боевых действий;

инвалиды Великой Отечественной войны и инвалиды боевых действий;

инвалиды I и II групп, их законные представители, семьи, имеющие детей-инвалидов;

граждане, подвергшиеся воздействию радиации вследствие катастрофы на Чернобыльской АЭС;

беременные женщины.

В канцелярии ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» делопроизводителем оформляется карточка личного приема гражданина (Приложение 2 к настоящему Регламенту). В карточке личного приема граждан заносятся сведения о нем и краткое содержание проблемы. При проведении личного приема генеральным директором может присутствовать делопроизводитель или заведующий канцелярией, а также приглашенные должностные лица ГУП СК «Ставрополькрайводоканал».

8.8. 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.

8.9. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, является приложением к карточке личного приема.
8.10. В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию ГУП СК «Ставрополькрайводоканал», гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

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

9. Обеспечение рассмотрения обращений

9.1. Обеспечение рассмотрения обращений, установленных Федеральным законом, краевым Законом, настоящим Регламентом, а также режима хранения обращений и материалов по ним осуществляет канцелярия ГУП СК «Ставрополькрайводоканал».

9.2. При выявлении канцелярией фактов нарушения сроков рассмотрения обращений заведующий канцелярией на имя генерального директора готовит служебную записку, с указанием фамилии, имени, отчества, занимаемой должности исполнителя, допустившего нарушение сроков рассмотрения обращения. 

9.3. Всестороннее и объективное рассмотрение обращений в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал», структурном подразделении ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» обеспечивают соответственно генеральный директор или заместитель, исполняющий обязанности генерального директора, руководитель структурного подразделения ГУП СК «Ставрополькрайводоканал» и непосредственный исполнитель.

10. Обобщение работы с обращениями

10.1. Канцелярия ежеквартально обобщает результаты рассмотрения обращений, поступивших в ГУП СК «Ставрополькрайводоканал, и готовит информацию с указанием количества поступивших за отчетный период обращений, с указанием способа поступления обращения, его характер и итогов их рассмотрения.

10.2. Заведующий канцелярией обеспечивает размещение информации, указанной в пункте 10.1 настоящего Регламента на официальном сайте         ГУП СК «Ставрополькрайводоканал в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
	Приложения:
	1. Журнал регистрации приема граждан на 2 л. 1 экз.

	
	2. Карточка личного приема граждан на 1 л. в 1 экз.

	
	


                                                                                                                Приложение 1
                                                                                                                 к «Регламенту работы 
с обращениями граждан» 
	ЖУРНАЛ №____ 

	регистрации приема граждан 

	
	
	

	
	(Ф.И.О. руководителя)
	
 

	
	
	

	
	(наименование структурного подразделения)
	


	
	Начат 
	
	

	
	
	
	 

	
	Окончен 
	
	

	
	
	
	

	
	На 
	
	листах 


	№ 

п/п 
	Дата приема 
	Ф.И.О. 

гражданина 
	Домашний адрес,

 контактный телефон 
	Вид 

обращения 
	Краткое содержание 

обращения 

	1 
	2 
	3 
	4 
	5 
	6 


                                                                                                         Приложение 2
                                                                                                                    к «Регламенту работы 

с обращениями граждан» 

КАРТОЧКА ЛИЧНОГО ПРИЁМА ГРАЖДАН

№      1                                 «      »5                        201   г
Фамилия, имя, отчество заявителя  _________________________________________________________________
Место работы заявителя
и занимаемая должность___________________________________________________________________________

1                                                                                                                   1
Адрес   __________________________________________________________________________________________

Краткое содержание обращения  ____________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Фамилия ведущего приём  _________________________________________________________________________

Кому и что поручено, дата  _______________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________

Результат рассмотрения обращения     _________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Когда и кем дан ответ    __________________________________________________________________________

