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1. ОБЩИЕ положит-тия
1.1. Методические рекомендации по организации приема граждан.

обеспечению своевременного рассмотрения обращений траждан. принятию
решений и направлению ответов в установленный срок в гвсусоссзн
«Роненьскттй пеихоневролотический интернат» (далее _ Методические
рекомендации) разработаны в соответствии с Антикоррупционной политшшй
гвсусоссзн «Ровеньский пеихоневрологический интернат» и Положением
об этике и служебном поведении работников ГБСУСОССЗН «Ровеньский
психоневрологический интернат».

Ц. Металические рекомендации разработаны для сотрудников
ГБСУСОССЗН «Ровеньский психоневрологический интернат». работающих с
обращениями граждан. Методические рекомендации направлены на
коиереоттвцито порядка приема и рассмотрения устных обращений по телефону
или в ходе личного приема. правил приема и рассмотрения обращений,
потуг:-пеших в письменной форме по почте. по факсу. по электронной почте, в
электронном виде через форму обратной связи на сайте.

тз. Оргенизационнометодичесное обеспечение работы пзсусоссзн
«Рв-ніъский Психоневрологичсский интернат» по рассмотрению обращенийто осуществляет работник в части организации делопроизводства и
робот.. с письменными обращениями граждан; Административное управление
ГБСУСОССЗН «Ровеньский Психоневрологический интернат» в части работы (:

уаши обращениями граждан, поступающими по телефону или в ходе
личного приема. а также в части работы с обращениями` порядок направления
которых не был соблюден и обращениями. поступающими в электронном виде
тера Форму обратной святи на сайте гвсусоссзн «Ровеньский
псщпиеврологическийинтернат».

1.4. Основные понятия. используемые в Методических рекомендациях:
обращение гражданина (далее _ обращение) . направленное в учреждение

шсьменное предложение заявление или жалоба, в также устное обращение
тшшина:

предложение - рекомендация гражданина по совершенствоваипю законов
и иных нормативных правовых актов. деятельности учреждения. по развитию
общественных отношений;

заявление - просьба граишанинв о содействии в реализации его
консгитуционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других
лиц. либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых
актов. недостатках в работе учреждения и должностных лиц. либо критика
деятельности учреждения и его должностных лиц:

жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите сго
нарушенных прав, свобод или законных итггересов либо прав свобод или
законных интересов других лиц;

должностное лицо - лицо. постоянно. временно или по специальному
полномочию осуществляющее функции представителя влвсти либо
вьшолняюшее ортаншационнс›распорядительные. административно-
хозяйственныс функции в учреждении:

гражданин . любое физическое ипи Юридическое лицо. обрвтивтттееея в
учреждение. в том числе иностранные граждане.



:. основпьш пеш-шипы РАБОТЫ с ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН
в.! Работа с обращениями граждан в учреждении должна основываться на

принципах гласности, открытости, законности` своевременности подготовки
ответов. не дискриминационппм подходе. Усилия учреждения должны быть
направлены на предотвращение и пресечение ограничивающих конкуренцию
действий со стороны хозяйствующих субъектов, субъектов естественных
монополий и органов власти.

13. Все обращения граждан поступающие в учреждение. подлежат
обязательному приему и рассмотрению.

15. Сотрудник учреждения должен ответственно относиться ко всем
оврашниям. поступившим на рассмотрение своевременно их регистрировать.
рвссштривать и направлять ответы на обращения.

34. Если поставленные гражданином вопросы не входят в компетенцию
у'чрежкиия. ему разъясняется его право обращения в иные органы
госпфствеипой власти или органы местного самоуправления. компетентные
по данному вопросу.

25. Реаулятат рассмотрения обращения должен отвечать следующим
грсбошиям: своевременность. достоверность, актуальность. полнота№1лемой информации.

2.6. На официальном сайте учреждения должен содержаться перечень
типо-ьы. наиболее актуальных вопросов граждан. относящихся к компетенции
)…ния. и ответы на них. Перечень типовых вопросов и ответов долженспится раз в квартал.

3. (посевы ПРИЕМАонвшшний
3.1. Порядок обращения в учреждение должен быть опубликован на сайте,

а пне размещен на информационном стенде. расположенном в помещении
)чридеиия.

3.2. гвсусоссзн «Родсиьский психоневропогический интернат» может
принимать обращения граждан следующими способами: устно по телефону или
в ходе личного приема; в письменной форме (лично` по почте, по факсу, по
митропной почте); через форму обратной связи на сайте учреждения.

3.3.1. Устные обращения могут приниматься непосредственно на личном
приеме или по телефону На сайте учреждения должен быть размещен
ежеквартальный график приема граждан Сотрушшками учреждения с указанием
вопросов` по которым они принимают граждан (например: прием ведут
специалисты отдела госзаказа).

3.2.2. обращения поступившие по почте‹ регистрируются сотрудником,
занимавшимся делопроизвопспюм в учреждении, и направляются в
профильные отделы для подготовки ответов по существу согласно инструкциям
по делопроизводству.

3.2.3. Обращения в письменной форме также могут приниматься лично по
адрес) Учреждения должностным лицом` ответственным за делопроизводство и
прием обращений граждан.

3.7 4. Адрес для направления письменных обращений и порядок доступа в
помещение учреждения. часы приема должны быть указаны на сайте
учреждения. а также при входе в помещения учрсждсния. в случае. если доступ
в помещение осуществляется по пропускам. разъяснения о порядке заказа



№ могут быть получены на сайте и при входе в его помещение
_т_‹. Письменные обращения принимаются также с помошью

фак…ай связи [номер факса и номер телефона для проверки прохождения
фантазии:-(ы быть размещены на сайте учреждения).

321). Обращения граждан в электронном виде принимаются по
цепи-ой почте учреждения (злекгрониый адрес должен быть размещен на
нік!—

3і7. Граждане могут направлять обращения через форму обратной связи
на _путрелшения (поступают на влет-ровный адрес учреждения).
…и работы с обращениями граждац поступающими через форму

Обри-і связи на сайте и порядок заполнения формы следует разметить
№енно перед самой формой (Приложение 1).

312, При условии наличия ФИО заявителя и полного иочтовото адреса
етот—не регистрируется в канцелярии и рассматривается в установленные__- сроки. Если в обращении отсутствует контактная информация. или она

тина не в полном объеме. то гражданину, нанравиашему обращение,

…ся порядок обращения в учреждение.

…

4. порядок РАССМОТРЕНИЯУстпых ОБРАЩЕНИЙ в ХОДЕ личного
ПРИЕМА

м. Рекомендуется проводить прием граждан в строго установленные и

Машинные на сайте учреждения и при входе в помещение гвсусоссзн
ага-шений психонееролотияескии интернат» сроки и время приема
посев-тетей.

43. Сотрудники гвсусоссзн «Ровеньскии психоненрологичсский
тщщтващ ведущие прием граждан, должны корректно и внимательно
отношься к обратившимся гражданам. не унижая их чести и достоинства
иепшыовать официальиопеловои стиль речи.

4} Прием граждан может проводиться как по определенным темам
(торшер. по приему получателей социальных услуг в учрея<деттие‚_ твк и по
общим вопросам деятельности ГБСУСОССЗН «Ровеньский
нсихоневрологнческий интернат»

4А Прием граждан могут вест . руководитель. заместитель руководителя,
главные специалисты. другие сотрудники по распоряжению руководителя
учреждения.

4. . Запись на прием лично к руководителю учреждения должна
осуществляться по телефону в приемной руководителя или на посту охраны.

4.6. Сотрудник гвсусоссзн «Роаеньский неихонеарологический
интернатж ведущий прием граждан. должен принять все необходимые меры для
полного и оперативного ответа на поставленные вопросы. в том числе с

привлечением других должностных лиц.
4.7. В случае невозможности оперативно предоставить ответ гражданину

ему следует предложить оставить письменное обращение в Управление
социатьной защиты населения Белгородской области.

4.3. Официальные разъяснения законодательства предоставляются только в
письменной форме.

5 ЦОСТУПа помвщснив и ОФОРМЛЕНИЕ РАБОЧЕГО МЕСТА
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доступ в помещение. … проводятся консультации сотрушшками
гвсусоссзн «Ровеньский психоневрологический интернат». должен быть№ для граждан. пришедших на прием или записанных на
коичъшшю. Если доступ в помещение гвсусоссзн «Роненьский
мщтогическии интернат» осуществляется по пропуску, его следует
офор-ть предварительно. а порядок его оформления необходимо разместить
наШ и при входе в помещение учреждения.

51 Гражданину может быть отказано а приеме если он аспет себя

не…шим образом. угрожает или выражается нецензурно в присутствии№ учреждения. ведущего прием.
53. в помеще… должна быть предусмотрена зона для размещения

грит ожидающих своей очереди на прием к должностным лицам
учрпхния.

5:1 В процессе ожидания граждане должны иметь возможность
отшшпп'ься с информационными материалами гвсусоссзн «Ровеньский
пшщологический интернат» (буклеты. прессерспизы. ршъяснения
№шьстиа и т.д.).' В помещении ГБСУСОССЗН «Роненьский псшпненропогический
нитрат. где проводится прием граншаио должен размещаться
инфоряаниониый стенд со следующими сведениями.

- общая справочная информация о ГБСУСОССЗН «Ровеньский
психовеврологический интернат» (адрес контакты, структура. сведения о
руиоюдитецо и его твмеотигелях):

- информация о полномочиях и функциях ГБСУСОССЗН «Равеннский
психопеврологический интернат» (законы и другие нормативные акты};

- порядок рассмотрения обращений в гвоусоссзн «Ровеньский
псъшоиеарологический интернат»:

› административные регламенты по исполнению государственных
функций:

› образцы обращении. заявлений и дрУгих документов:
- список вакансий в учреждении; информация о проведении конкурса на

замещение вакантной должности в учреждении;
- информация о деятельности гвсусоссзн «Ровсньский

псшюиеврологический интернат» и другая. открытая ›‹ доступу информация.
5.6. При рассмотрении устных обращений по требованию гражданина

сотиштику гвсусоссзн «Ровеньский психонснрологический интернат»
иеооходнмо представиться. На столе нужно поместить табличку с указанием
ФИО сотрудника` дппжности, ведущего прием граждан,

5.7. Помещение, где проводится прием граждан. может быть оснащено
оборудованием для осушестнпения трансляции презентаций. отражающих
основные вопросъ! летальности ГБСУСОССЗН «Ровеньский
пснхоиевроиотический интернат» (при наличии технической возможности).

5.8. В помещении ГБСУСОССЗН «Рнвеньский Психоневрологичсский
ннтериат» (при наличии финансовой возможности) могут быть установлены
информационные терминалы. содержащие информацию о деятельности
учреждения.

5.9. Для обеспечения безопасности при проведении личного приема
целесообразно оборудовать помещение камерой видеонаблюдения, «тревожной
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направив: ответ. излагает суть предложения. таянления или жалобы. ставит
личную подпись и дату. В случае необходимым в подтверждение своих
доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и
матери…. либо их копии. Например: (при сбое в работе элетронных
площ.-доп фотографии, свидетельствующие о нарушении (законодательство о
рекламынтд.

8.3. Регистрация обращений. поданных в соответствии с требованиями
зако… ведется по утвержденным в ГБСУСОССЗН «Ровеньекий
психощшогическийинтернат» правилам делопроизводства, в которых также
противны сроки административных процедур по рассмотрению обращении
гра… Сроки рассмотрения обращений граждан установлены
вшиниведенными Федеральными законами и нормативно-правовьшиактами
(ш, првп 1.3).

3.4. Ответ на тарегиетрироленное обращение следует направлять на бланке
учрешия на почтовый адрес заявителя за подписью руководителя
участия.ц на обращения, порядок направления которых не был соблюден. также
следует давать ответ, но иным доступным способом [по Электронной почте, по
тифа-3. в ходе личного приема). (Приложение № 2 «О правилах обращения в
орто—| пасти»).

9.М10к РАССМОТРЕНИЯОБРАЩЕНИЙ,поступивших \; злекгюнном
ВИДЕ

9.1. Обращения в электронном виде мотут приниматься на адрес
ттепронлон почты гвсусоссзн «Ровеньский психоневрологинескии
шпфпт» толектронныи адрес должен быть размещен на сай'леЪ через форму
обратив-гии на сайте учреждения на электронный адрес учреждения.

9$ Порядок работы с обращениями граждан, поступающими через форму№ связи на сайте учреждения, и порядок направления обращений через
этуфтп) следует разместить непосредственно перед самой формой на сайте.

95. Обращения. не подлежащие регистрации (по причине отсутствия
сведет-и о запителе _ ФИО и почтового адреса. или утих необходимых№). иотут быть учтены в электронном журнале обращений. который
сош самостоятельно сотрудниками учреждении. На такие обращения также
необходимо предоставлять ответ (например, по 'элскгропной почте с
развитием порядка обращения или ответом по существу).

9:1 Если поступает большое количество обращений. порядок направления
которых не был соблюден, по одному и тому же вопросу, на подобные
обр-пиши целесообразно обратить внимание и в совокупности представить их
на лапал руководителю для определения необходимости принятия
превентивных мер, проведения проверки, пресечения нарушения. доработки
иордатинных правовых актов и т.д. (Например, многочисленные идентичные
каж-бы от разных граждан на нарушения в сфере оказания социальных услуг.)

95. Результатом рассмотрения обращений, порядок направления которых
не быт соблюден могут быть направленные гражданину рекомендации ‹)
собь'возении порядка обращения, разъяснения компетенции ведомства,
мотивированного направления :аявитепеи в иные органы власти и органы
местного самоуправления и пр, (Если в обращении указан контактный телефон,



шир—.и или почтовый адрес заявителя.)

ш. УЧЕТОБРАЩЕНИЕ граждан и их анализю.], Учет устных обращений граждан. поступивших по телефону или в
ходено приема` а также обращений. порядок направления которых не былооо… о соответствии с требованиями Федерального закона от 02.05.2006&М (ред. от 27.11 017) «о порядке рассмотрения обращений граждан№ Федерации». обращений. направленных в электронной форме через… фигней связи на сайте учреждения, ведется в электронном виде в
:п— обршленип.
|и. Учет усптых обращения. поспупивших в ходе личного приемацик:- письненной форме в журнале учета посетит-шей,
ЮЗ. Обобщение и анализ поступивших обращений граждан следует№ раз в полгода. Учитывается:
-—-чтво и виды поступивших обращений:
_ новшество устных обращений (из них по телефону. в ходе личного…— пшество письменных обращений (из них по почте. по факсу. по

анк—ой почте` через форму обратной связи на сайте. о ходе личного_:— щиество поступивших обращений от физических лиц. юридических
ящер—оон государственной власти. органов местного самоуправления;

- ткачество обращений рассмотренных и не рассмотренных в срок;
- чеченца част задаваемых вопросов;
— падения. принятые учреждения по обращениям:
‹ щречень органов власти в которые чаше всего перенаправляютсягри-ь
Отчетость целесообразно опубликовывать на сайте гвсусоссзна?…й психонсврологический интернат» в алектронпой форме. доступной

‚и: Щилтия. в также присылать рва в полгода в Управление социальнойШП населения по злекгронной почте.
10.4. По результатам анализа поступивших обращений для систематизации

с ними целесообразно размещать на сайте учреждения типовые ответы
на то задаваемые вопросы граждан` занизированные руководителем[жителем руководителя) учреждения.

105. Также целесообразно отслеживать количество обращений (жалоб)щий по отдельным вопросам компетенции учреждения докладывать оних обращениях руководителю учреждения, чтобы в дальнейшем
с…гриронать внимание на проблемах в сферах регулирования социальной
БФЧ—ь

10.5, гвсусоссзн «Ровеньский психоненрологический интернат» может
готоппъ предложения по работе с обращениями граждан и направлять их В

Ущппение социальной защиты населения области.

11. ОСНОВАНИЯ‚ШШ пгиостшовлшияили ОТКАЗА
в РАССМОТРЕНИИОБРАЩЕНИЯ

…. Если текст письменного обращения не поддается прочтению. ответ на
обращение не дается, и оно не подлежит направлению на рассмотрение в
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государственный орган. орган местного самоуправления или должностному
лицу в соответствии с их компетенцией, о чем сообщается гражданину.иаправшему обращение если его фамилия и почтовый адрес поддаютсяпро—№.

пд. Если ответ по существу поставленного в обрвшеиии вопроса не можетбытьш без разглашения сведений, составляющих государственную или инуюохрашую федеральным законом тайну. гражданину, направившемуобращен сообщается о невозможности дать огвет по существу поставленного
в на троса в связи ‹: недопустимостью разглашении указанных сведений.из. Письменное обращение. в котором содержатся нецензурные либо
остро-тивные выражения, угрозы жизни. здоровью и имуществу…вот лица ГБСУСОССЗН «Роненьский психомеврологический
интер-тж а также членов его семьи. может быть оставлено бе] ответа по
существу поставленных в нем вопросов с одновременным уведомлением
грип—на направившего обрщение, о недопустимости злоупотребления
пр.-__

и. Если в письменном обращении гражданина содержится вопрос. нана… )чрежлением многократно (два и более раз) давались письменныеищиш существу в связи с ранее направляемымн обращениями. и при этом вобр—ш не приводится новые доводы или обстоятельства, руководительу…“ (заместитель руководителя] вправе принять решение ‹)бти-{тельности очередного обращения и прекращении переписки сгр.:-том по данному вопросу, с уведомлением об этом решениигг.:—на направившего обращение,
"5. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в…… рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по

отнес-цв пос тавленных вопросов.нь. в случае если причины по которым ответ по существу поставленных
в…и вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены,щ вправе повторно направить обращение в антимонопольный орган.

ВЫВОДЫ
‘. Обращения граждан следует принимать всеми доступнымиштатными способами.
1 Информация о способах обращения граждан в гнсусоссзндона—ский психоневрологический интернат» должна быть максимальнопопный ›‹ доступном
3. Должностные обязанности по органитации. проведению приема усгныхобр-вини целесообразно вменить на постоянной основе отдельному

штрушику учреждения с указанием на сайте учреждении контактного номератифом и адреса электронной почты для обращений.
4. Для проведения личного приема в помещении учреждении должны быть№ максимально комфортные условия. как для граждан. так и для

сотрудников гвсусоссзн «Ровеньский психонсврологический интернат».$. Сотрудник учреждении при проведении личного приема граждан долженшп представительный вид и максимально корректно и внимательно
относиться к гражданам, не создавать конфликтных ситуаций` не забывать о
собственной безопасности. Только в экстренных шшчияч тяж-Панини пищат



битьтип в рассмотрении его обращении.
в. При устном обращении тражлвнина по телефону следует максимально

пищи) и внимательно ршбиратъся в сути обращения. Предоставляемые№и должны быть полными и достоверньпли. Отказ или
вре—_тсниеобращения должны быть мти'вировнны.

7. Подлежат рассмотрению также обращения граждан. порядок_р-щц которых в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 №
99-03 (ред. от 37.11.2017) «о порядке рвссмотрения обращений граждан№ Федерации» не был соблюден (приложение №.- 2). Ответ на такое__ может быть предоставлен гражданину любым доступным способом ‚
_прнной почте. по телефону или на бланке учреждения.

& Необходимо внедрить в работу систему учета и анялита обращенийо_-9. обращения граждан. на основании которых учреждение не может_в- проверку. выявить нарушения, принять меры к их устранениющи тематишроввть. выделять из них наиболее проблемные вопросы итить на доклад руководителю учреждения. На основании сведений из
_прпщх обращений граждан. указывающих на одну и ту же проблему вфр .нтеъности учреждения. руководитель может инициировать проверку- _эетному вопросу. принять решение о проведении иных мер для№№ проблемы ш1и организовать прием для краждан по разъяснению“цвета."'—и образом. целесообразно принимать и рассматривать все обращения
гут-_ поступившие в гвсусоссзн «Ровеньский психоневрологический…. Подход к рассмотрению всех обращений должен быть единым -№…ым и ответственным. Анализ обращений граждан следует№ для принятия управленческих решений по работе гвсусоссзнщий Психоневрологический интернат» в перспективе.

Телефон службы охраны: 8147338) 5915 1. Внутренний телефон директора‚№№: 8 (47238) 5-91—46. заместителя директора: 8 (47338) 5-91-11`шит“! кабинет: & (47238) 5-91-12, главный бухгалтер: 8 (47238) 5-91—46.

Принт-ие № 1

к Положению со 091 вниттпяя приема
грпждпи и рассмотрению обращений

от<104»впрсля2019г.

пример Формы овмтной связи и порядка немполнвиия нА САЙТЕ
гвсусосвн нровяньский психпнввгологичнскииинтвгнпп

Ознакомьтесь пожалуйста с порядком обращения перед тем. как написать. территориальный орган.
для обращения через сайт территориального органа корректно заполните

форму обращения. Указание вымьшшснного имени или адреса является
основанием для отказа в рассмотрении обращения. Информация ‹)
псрсопзпъных данных авторов обращений. направленных в электронном виде
хранится и обрабатывается ‹: соблюдением требований российского
шышдательствао персональных данных

При необходимости приложить к обращению какие—либо файлы
12



_ „___-......“ №№ -№ орган России по_… почте - [адрес экстренной почты террт'приальиого орпнв№].№ тожений не должен превышать 20 МЬгОш впору обращения. направленного через сайт территориального“№. нвправляггся в электронном виде по адресу е-таіЬ указанному в*теш. При необходимое… получения ответа на бумажном носителе' __упптьпо в тексте обращения.

еще: :]… ЖД5—0 №_в№5-0 ’*\Жйййі
Ычкой ( ') огмечены поля, обязательные для заполнения.

Приложение № 2
›: Положению об орпииъшииприемт
грвждди и рассмотрению обращений

от «04» трем 201%О порядке ОБРАЩЕНИЯ в ОРГАНЫшстиВы можете обратиться в органы власти местного самоуправления и России‹ Шишкиным обращением, представив дополнительные сведения, которыепомогут антимонопольному органу в точности разобраться в существе Вашегопвп-род:.
Обращаем внимание` что в государи-венные органы следует обращаться вусилится—шам законодательстним РФ порядке, Так, в сотвттвии ‹:Федгрдпъным законом от 02.05.2006№ 59-1173 (ред. от 27.1 11017) «О порядкерассмотрения обращений граждан Российской Федерации» гражданин вправенапр-вить в государственный орган письменное обращен-ше. в котором вобщинном порядке указываются наименование государственного органа. вкоторый направляется письменное обращение, фамилия. имя. отчество(последнее - при наличии) заявителя. почтовый адрес. по которому должныбыть направлен отвег` излагается суть предложения. заявления или жалобы.
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ставится личная подпись и дата. в случае необходимости в подтверждение
своих довнппв .рпж апин прилагает к письменному обращению документы и

материалы либо их копии.

данная информация не является официальным коммсияарием ФАС России.

в п\чи нео пдимости получения официального ответа на поставленным

вопрос Вы можете обратиться в органы власти России с письменным

обращениеж в коюрпм в обязвтшпьном порядкеуказываются:
… ншпшновапш: государственного органа. в котрый направляется

письменное обращение:
Эфачшия. ими. отчествонюспопнеепри наличии) паивиточя.
3› почтовый адрес но которому должен быть направлен ответ:
4] личная подпись и дата
В обращении ›ппагаете суть предложепиж заявления или жалобы. Ответ

араш на п. а… органов власти России.




