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УТВЕРЖДЕНО

приказ РУП «БелГИЭ»

04.08.2008 № 144
ИНСТРУКЦИЯ

о порядке рассмотрения обращений граждан и  юридических лиц, а также  ведения делопроизводства по ним в Республиканском унитарном предприятии по надзору за электросвязью «БелГИЭ» 
1. Инструкция о порядке рассмотрения обращений граждан и  юридических лиц, а также  ведения делопроизводства по ним в Республиканском унитарном предприятии по надзору за электросвязью «БелГИЭ» (далее – Инструкция) разработана на основании Закона Республики Беларусь «Об обращениях граждан (далее - Закон), Указа Президента Республики Беларусь от 15 октября 2007 г. № 498 «О дополнительных мерах по работе с обращениями граждан и юридических лиц», постановления Совета Министров Республики Беларусь от 26 мая 2005 г. № 544 «Об утверждении Положения о порядке ведения делопроизводства по обращениям граждан в государственных органах, иных организациях и о мерах по совершенствованию работы с обращениями граждан», постановления Совета Министров Республики Беларусь от 17 января 2008 г. № 60 «О некоторых вопросах ведения делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц в государственных органах, иных организациях», постановления Министерства связи и информатизации Республики Беларусь от 17 марта 2008 г. № 20 «Об утверждении Инструкции о порядке ведения делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц в центральном аппарате и организациях системы Министерства связи и информатизации Республики Беларусь».

2. Инструкция определяет порядок рассмотрения предложений, заявлений, замечаний, жалоб граждан и юридических лиц (далее - обращения), в том числе замечаний и предложений, изложенных в книге замечаний и предложений, и ведения делопроизводства по обращениям в Республиканском унитарном предприятии по надзору за электросвязью «БелГИЭ» (далее – предприятие).

3. Действие Инструкции не распространяется на ведение делопроизводства по обращениям, рассматриваемым в порядке конституционного, уголовного, гражданского, хозяйственного судопроизводства, производства по делам об административных правонарушениях, а также по обращениям, для которых законодательными актами Республики Беларусь установлен иной порядок направления и рассмотрения в государственных органах, иных организациях.

4. Ответственность за организацию работы с обращениями на предприятии несут начальник предприятия и начальники областных отделений.

5. Должностные лица предприятия при рассмотрении обращений обязаны:

принимать обоснованные решения по обращениям и обеспечивать своевременное и правильное исполнение этих решений;

информировать граждан и юридических лиц (далее – заявитель) о решениях, принятых по результатам рассмотрения обращений;

осуществлять контроль за сроками и качеством исполнения обращений;

принимать в пределах своей компетенции меры по восстановлению нарушенных прав, свобод и (или) законных интересов заявителей;

решать в установленном законодательством Республики Беларусь порядке вопросы о привлечении к ответственности лиц, по вине которых допущены нарушения прав, свобод и (или) законных интересов заявителей;

осуществлять систематический анализ работы с обращениями с целью выявления и устранения причин, порождающих нарушение прав, свобод и (или) законных интересов заявителей.

6. Личный прием граждан, в том числе индивидуальных предпринимателей, а также представителей юридических лиц (далее – личный прием) по вопросам, относящимся к компетенции предприятия, осуществляется начальником, его заместителем, главным инженером, начальниками областных отделений.

7. Личный прием проводится:

начальником предприятия в первую среду месяца с 08.00 до 12.00;

главным инженером во вторую среду месяца с 16.00 до 20.00;

заместителем начальника в третью среду месяца с 16.00 до 20.00;

начальниками областных отделений в первую среду месяца с 08.00 до  12.00.

8. Информация о времени и месте личного приема размещается на официальном сайте предприятия и на информационном стенде  предприятия (областного отделения). Данный стенд также содержит информацию о наименовании, месте нахождения и режиме работы вышестоящего органа в соответствии с подотчетностью (Министерство связи и информатизации Республики Беларусь, РУП «БелГИЭ» для областных отделений). 
При необходимости заявитель может предварительно записаться на личный прием по контактному телефону предприятия или с помощью электронной почты, а также получить предварительную консультацию у должностного лица, в сфере компетенции которого находится предмет обращения. Предварительная запись производится в книгах личного приема (приложение 1).
9. При устном обращении на личном приеме заявитель должен предъявить документ, удостоверяющий личность (полномочия).

10. На личном приеме обращения регистрируются в книгах личного приема. Ответственность за ведение и хранение книги возлагается на уполномоченных за ведение делопроизводства по обращениям.

11. Устные обращения заявителей при личном приеме разрешаются, по возможности, в ходе приема с соответствующей отметкой в книге личного приема.

12. В случае если вопрос, изложенный в устном обращении, не может быть решен во время личного приема, обращение может быть изложено в письменной форме и подлежит последующему рассмотрению в порядке, установленном настоящей Инструкцией.

13. Если во время личного приема выясняется, что поставленный вопрос не относится к компетенции предприятия, заявителю даются разъяснения, в какой государственный орган, иную организацию (к какому должностному лицу) ему следует обратиться для решения вопроса, изложенного в обращении.
14. Все устные обращения, осуществленные вне личного приема, регистрируются в журнале учета устных обращений по форме согласно приложению 2. Ответственность за ведение и хранение журнала возлагается на уполномоченных за ведение делопроизводства по обращениям.
15. Письменные обращения граждан должны содержать:
наименование и (или) адрес предприятия (областного отделения), куда направляется обращение;

фамилию, имя, отчество гражданина, данные о его месте жительства и (или) работы (учебы);

изложение сути обращения;

личную подпись гражданина.

16. Письменные обращения юридических лиц должны содержать:

наименование и (или) адрес предприятия (областного отделения), куда направляется обращение;

полное наименование юридического лица и его юридический адрес;

изложение сути обращения;

фамилию, имя, отчество и подпись руководителя или лица, уполномоченного в установленном порядке подписывать обращения, заверенную печатью юридического лица.

17. К письменным обращениям прилагаются документы, подтверждающие полномочия лиц, которые обращаются от имени других граждан (копии доверенности, решения суда, свидетельства о рождении, акта государственного органа, других документов).

18. К письменным обращениям могут прилагаться копии решений (ответов), принятых (данных) ранее по обращениям, а также другие документы, необходимые для рассмотрения обращений.

19. Письменные обращения, не соответствующие требованиям пунктов 15, 16 настоящей Инструкции, могут быть оставлены без рассмотрения с уведомлением заявителей в пятидневный срок о причинах оставления обращений без рассмотрения. После устранения нарушений заявитель вправе вновь обратиться на предприятие (областное отделение) в установленном законодательством Республики Беларусь порядке. Анонимные обращения рассмотрению не подлежат, за исключением обращений, содержащих сведения о готовящемся, совершаемом или совершенном преступлении.
20. Обращение должно быть рассмотрено не позднее одного месяца со дня его регистрации на предприятии (в областном отделении), а обращение, не требующее дополнительного изучения и проверки, - не позднее пятнадцати дней. При необходимости проведения специальной проверки, запроса необходимой информации начальник предприятия (областного отделения) может продлить указанный срок, но не более чем на один месяц с одновременным уведомлением об этом заявителя. 
При необходимости направления запросов в иностранные государства и (или) международные организации срок рассмотрения обращения может быть продлен начальником предприятия (областного отделения) до шести месяцев с одновременным уведомлением об этом заявителя.

21. Письменные обращения, содержащие вопросы, решение которых не относится к компетенции предприятия, или обращения, которые не рассматривались ранее в порядке, установленном п.п. 1.1 Указа Президента Республики Беларусь от 15 октября 2007 г. № 498 «О дополнительных мерах по работе с обращениями граждан и юридических лиц», в пятидневный срок направляются в соответствующие государственные органы, иные организации (должностным лицам) с уведомлением об этом заявителя.

22. По решению начальника предприятия (областного отделения)  без рассмотрения могут быть оставлены:

повторные обращения (устные или письменные), в которых не приводятся новые доводы или вновь открывшиеся обстоятельства, если по ним имеются исчерпывающие материалы проверок и заявителю даны ответы в установленном законодательством Республики Беларусь порядке. При этом заявителю письменно сообщается, что повторное обращение необоснованно, и переписка с ним по данному вопросу прекращается;

анонимные обращения, за исключением обращений, содержащих сведения о готовящемся, совершаемом или совершенном преступлении.

23. В случае письменного отказа заявителя от своего обращения начальник предприятия (областного отделения) принимает решение о прекращении по нему производства, за исключением случаев, когда в обращении содержатся сведения о нарушении прав, свобод и (или) законных интересов граждан.

24. Делопроизводство по обращениям граждан ведется централизованно, отдельно от других видов делопроизводства и осуществляется должностными лицами, ответственным  за ведение делопроизводства по обращениям.
Лица, ответственные за ведение делопроизводства по обращениям назначаются  приказом начальника предприятия. 
25. Все поступающие на предприятие  обращения (в том числе и принятые на личном приеме) регистрируются должностными лицами, ответственными за ведение делопроизводства по обращениям, в день их поступления.

26. Регистрация письменных обращений граждан на предприятии осуществляется с использованием карточной формы (в регистрационно-контрольных карточках (далее - РКК) по форме согласно приложению 3, памятка по заполнению РКК – приложение 4).

27. РКК заполняется в двух экземплярах. Первый экземпляр вместе с обращением передается исполнителю, который вносит в РКК все записи о ходе и результатах рассмотрения обращения, о сделанных по нему запросах, поручениях и полученных ответах.

Второй экземпляр помещается в контрольную картотеку. После разрешения обращения и снятия его с контроля первый экземпляр РКК перемещается в контрольную картотеку, а второй - уничтожается.

28. Регистрационный индекс и дата регистрации обращения указываются в регистрационном штампе, расположенном в правом нижнем углу или на другом свободном от текста месте первой страницы. Регистрационный индекс состоит из начальной буквы фамилии автора и порядкового номера поступившего обращения.

Например: И-205, где И - первая буква фамилии автора обращения, 205 - порядковый номер поступившего обращения в течение календарного года.

29. Конверты от поступивших обращений сохраняются в тех случаях, когда только по ним можно установить адрес отправителя или когда дата календарного штемпеля служит подтверждением времени отправления и получения обращения.

30. Конверты с пометкой «Лично» не вскрываются и регистрируются в закрытом виде с указанием сведений, имеющихся на конверте. Если после вскрытия пакета адресатом в нем окажутся обращения, они передаются для регистрации в общем порядке.

31. Повторным обращениям при их поступлении на предприятие (в областное отделение) в течение календарного года присваивается регистрационный индекс первого обращения. В правом верхнем углу повторных обращений ставится отметка «Повторно», а в РКК, журнале указываются индекс и дата поступления предыдущего обращения.

Начальник предприятия (областного отделения) обязан тщательно разобраться в причинах повторного обращения и, если оно вызвано нарушением установленного порядка рассмотрения и разрешения обращений, принять соответствующие меры к виновным лицам.

32. Обращения одного и того же лица по одному и тому же вопросу, направленные различным адресатам и поступившие для рассмотрения на предприятие (в областное отделение), учитываются под регистрационным индексом первого обращения с добавлением дополнительного порядкового номера.

Например: Д-401/1.

33. После регистрации обращения в тот же день передаются начальнику  предприятия (областного отделения) для рассмотрения. Начальник обязан принять решение о рассмотрении обращения или об оставлении его без рассмотрения. Срок наложения резолюции начальника не должен превышать одного рабочего дня. Поручения начальника оформляются на отдельном листе (рефератке) в форме резолюции и приобщаются к обращению. Не допускается размещать резолюции, указания и делать иные записи на тексте обращения.

34. После рассмотрения начальником предприятия (областного отделения)  обращения передаются согласно резолюции ответственным исполнителям под роспись.

35. Контроль за рассмотрением обращений ведется с использованием РКК.

Контроль за соблюдением сроков исполнения обращений на предприятии (в областном отделении) возлагается на лиц, ответственных за ведение делопроизводства по обращениям.

36. Обращения, направленные на предприятие  вышестоящими государственными органами (должностными лицами), требующими сообщить результаты рассмотрения и предписания, берутся на особый контроль.

На обращениях, взятых на особый контроль, в правом верхнем углу проставляется отметка «Контроль».

37. Решение о снятии обращений с контроля принимает начальник предприятия (областного отделения).

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

38. Вся переписка по обращениям ведется за номерами, присвоенными им при регистрации. Ответы и предписания на обращения оформляются на бланках предприятия (областного отделения) и подписываются начальником. Ответ и предписание должны быть подготовлены и зарегистрированы в соответствии с требованиями Государственного стандарта Республики Беларусь СТБ 6.38-2004 «Унифицированные системы документации Республики Беларусь. Система организационно-распорядительной документации. Требования к оформлению документов».

Индекс ответа включает в себя номер структурного подразделения, номер дела в соответствии с номенклатурой, в которое подшивается переписка по данному вопросу, регистрационный индекс обращения и регистрационный индекс ответа.

Например: 10-09/Д-401-205, где 10 - индекс структурного подразделения, 09 - номер дела по номенклатуре, Д-401 - регистрационный индекс обращения, 205 - регистрационный индекс ответа.

39. На каждом обращении после окончательного разрешения поставленных в нем вопросов исполнителем делается отметка об исполнении и направлении его в дело, указывается дата и личная подпись руководителя структурного подразделения - исполнителя, рассматривавшего обращение, принявшего данное решение. Отметка об исполнении документа располагается на нижнем поле первого листа документа слева.

Например:

Дело № 10-09

Подготовлен ответ.

Исх. № 10-09/А-48 от 20.01.2008

Подпись Петров

Дата

40. Обращения после их разрешения и материалы, связанные с их рассмотрением, с РКК возвращаются лицам, ответственным за ведением делопроизводства по обращениям, для централизованного формирования дел в соответствии с утвержденной номенклатурой дел.

Документы в делах располагаются в хронологическом порядке их поступления. Документы подшиваются в последовательности решения вопроса, то есть документ-ответ должен быть подшит за документом-запросом.

Каждое обращение и все документы по его рассмотрению и разрешению составляют в деле самостоятельную группу.

Формирование и хранение дел у исполнителя запрещено.

При формировании дел должностным лицом, ответственным за делопроизводство по обращениям граждан, проверяется правильность направления документов в дело, их полнота (комплектность). Неразрешенные обращения, а также неправильно оформленные документы от исполнителей не принимаются и в дела не подшиваются.

41. Дела по обращениям передаются в архивы через год после завершения делопроизводства по ним.

По истечении 5 лет (в случае неоднократного обращения - 5 лет с даты последнего рассмотрения) документы (дела) по обращениям подлежат уничтожению в установленном порядке.

Экспертной комиссией предприятия может быть принято решение об увеличении срока хранения. Такое решение утверждается начальником предприятия (областного отделения).

42. Обращения, в том числе замечания и предложения, внесенные в книгу замечаний и предложений, ежемесячно изучаются, анализируются, систематизируются и обобщаются должностными лицами, ответственными за ведение делопроизводства по обращениям граждан, совместно с начальниками структурных подразделений с целью своевременного выявления и устранения причин, порождающих нарушение прав, свобод и законных интересов заявителей, изучения общественного мнения, а также совершенствования работы отрасли.

Аналитическая работа имеет три основные формы: составление месячных отчётов в соответствии с порядком и по форме, изложенными в приложении 5, составление тематических отчётов и составление территориальных отчётов.

Тематические  отчёты  содержат  информацию о количестве  обращений на определённую тему (например, о помехах телевизионному приему) за определенный период;  их тональности (положительная  или  отрицательная); сравнительной динамике количества аналогичных обращений (тенденции их роста, снижения), классифицированной по видам обращений (предложения, заявления, замечания, жалобы); социальной принадлежности авторов (при наличии такой информации); итогах  рассмотрения обращений и принятых мерах; детальный анализ причин и поводов для обращений; предложения по профилактике жалоб и замечаний, по повышению эффективности деятельности предприятия, отрасли в целом, основанные на результатах анализа обращений. 
Территориальные отчёты содержат общую информацию по количеству  и тематике  обращений, поступивших из определённого региона за какой-либо  период. Тематические  и территориальные отчёты подготавливаются по указанию начальника предприятия. К этим отчётам прилагается информация с характерными примерами (при их наличии), когда в результате рассмотрения поступивших обращений граждан решены социально значимые для населения проблемы, повышена эффективность функционирования регулируемой сферы. 
43. Результаты анализа и обобщения ежемесячно рассматриваются на рабочих совещаниях предприятия.

44. Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений возлагается на начальников структурных подразделений предприятия и областных отделений. Общий контроль за соблюдением требований законодательства по обращениям и настоящей Инструкции осуществляет начальник сектора правового и кадрового обеспечения.
45. Проверки соблюдения порядка рассмотрения обращений в структурных подразделениях и областных отделениях проводятся не реже одного раза в год согласно графику проведения проверок, утверждаемому начальником предприятия на соответствующий календарный год. 

46. При выявлении неснижаемого на протяжении трех и более месяцев количества нарушений порядка рассмотрения обращений или однократного грубого нарушения законодательства об обращениях начальник предприятия организует выездную проверку работы с обращениями в соответствующем областном отделении.  
47. По каждому случаю ненадлежащего рассмотрения структурными подразделениями (областными отделениями) обращений проводится установленным порядком служебное расследование и в соответствии с его результатами на виновных должностных лиц накладывается дисциплинарное взыскание.  
