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УТВЕРЖДЕН
Распоряжением главы 
администрации города Горловка
от 08 апреля 2019 г. № 275-р
ПОРЯДОК
организации и проведения личного и выездного приёмов граждан, телефонной связи с населением «прямая линия» должностными лицами администрации города Горловка

I. Общие положения
1.1. Настоящий Порядок разработан в соответствии с Конституцией Донецкой Народной Республики, Законом Донецкой Народной Республики «Об обращениях граждан» (с изменениями от 14 сентября 2018 года № 245-IНС) (далее – Закон) определяет основные требования к организации и проведению личного приема граждан в администрации города Горловка, приема по месту жительства граждан (выездного приема) и телефонной связи «прямая линия» с населением должностными лицами администрации города Горловка (далее – Администрация). 

Вопросы организации приема граждан в Администрации и по месту жительства, проведения телефонной связи с населением «прямая линия», учет, регистрация обращений граждан, контроль за исполнениями поручений руководства Администрации возлагаются на отдел по работе с обращениями граждан (далее – Отдел).
II. Порядок организации проведения личного приёма граждан 

в администрации города Горловка

2.1. Личный прием граждан главой Администрации, заместителями главы Администрации, управляющим делами Администрации проводится в общественной приемной Администрации в установленные графиком дни, кроме выходных и праздничных дней. График личного приема утверждается распоряжением главы Администрации.
2.2. Личный прием руководителей самостоятельных структурных подразделений администрации города, руководителей других управлений, отделов проводится в общественной приемной администрации города в установленные графиком дни и время с учетом требований действующего законодательства.
2.3. Личный прием граждан главой Администрации, заместителями главы Администрации, главами администраций районов г. Горловка, руководителями структурных подразделений Администрации проводится в соответствии с утвержденными графиками по вопросам, решение которых относится к полномочиям Администрации, а также в соответствии с функциональным распределением обязанностей и компетенцией.

2.4. Вход граждан в приемную свободный c предъявлением документов, удостоверяющих личность (ч. 2 ст. 25 Закона).
 2.5. Информация о порядке личного приема граждан в Администрации и графики приема публикуются в средствах массовой информации, размещаются на официальном сайте Администрации, информационных стендах в помещениях Администрации, администрациях районов, поселковых и сельской администрациях            г. Горловка.

2.6. Во время проведения личного приема граждан могут присутствовать их представители, полномочия которых оформлены в установленном законодательством порядке, и лица, находящиеся в родственных отношениях с этими гражданами (кроме несовершеннолетних детей). Представители граждан должны предъявить документы, подтверждающие их полномочия (ч. 2 ст. 25 Закона). Присутствие посторонних лиц во время проведения личного приема граждан не допускается.

2.7. Личный прием граждан, которым присвоено почетное звание Героев Донецкой Народной Республики, Героев Советского Союза, Героев Социалистического Труда, инвалидов Великой Отечественной войны проводится лично главой Администрации, его заместителями в первую очередь в дни приема. 
2.8. Личный приём главой Администрации проводится по предварительной записи и только после рассмотрения вопроса, который поднимает заявитель, первым заместителем, заместителями главы Администрации, управляющим делами Администрации в соответствии с функциональным распределением обязанностей, если решение этого вопроса относится к компетенции Администрации, но не решено по существу во время рассмотрения предыдущих обращений.
2.9. Личный прием граждан первым заместителем главы, заместителями главы и управляющим делами Администрации осуществляется согласно графику по предварительной записи в порядке очереди граждан, пришедших на прием.
Личный прием граждан, начальниками управлений, отделов, служб Администрации осуществляется без предварительной записи.
2.10. Предварительная запись граждан на личный прием к главе Администрации осуществляется за 5 дней до дня приема специалистом отдела по работе с обращениями граждан с 8°° до 16°° (кроме выходных). 
2.11. Запись на личный прием проводится в регистрационно-контрольной карточке личного приема граждан, которая заполняется в соответствии с документами, удостоверяющими личность.

2.12. Во время записи на личный приём граждан главой Администрации, специалист Отдела проводит собеседование, по результатам которого:
2.12.1. Выясняет фамилию, имя и отчество, место жительства гражданина (из предоставленных документов, удостоверяющих личность), содержание вопроса, контактный телефон, социальный статус (со слов заявителя), которые записываются в регистрационно- контрольную карточку. 
2.12.2. Изучает вопрос, с которым гражданин желает обратиться на личный прием к главе Администрации, выясняет, к каким должностным лицам он обращался с этим вопросом ранее и какое решение было принято по результатам рассмотрения. К карточке приобщается вся предыдущая переписка заявителя по указанному вопросу. 

2.13. Приглашает руководителей структурных подразделений Администрации, администраций районов г. Горловка, а также руководителей муниципальных (коммунальных) предприятий, которые были задействованы для решения вопросов, изложенных в обращениях граждан, для участия в личном приёме, который проводит глава Администрации.
2.14. Отдел организовывает заседание комиссии по вопросам рассмотрения обращений накануне приёмов граждан главой и первым заместителем главы Администрации.

2.15. Руководители структурных подразделений Администрации, главы администраций районов г. Горловка, а также руководители муниципальных (коммунальных) предприятий, которые были задействованы для решения вопросов, изложенных в обращениях граждан, предоставляют начальнику Отдела Администрации информацию о рассмотрении вопросов, которые поднимаются гражданином на личном приёме не позднее трёх рабочих дней до даты проведения Комиссии по вопросам рассмотрения обращений граждан.
2.11.6. Специалист Отдела обеспечивает организацию проведения личного приема, регистрацию регистрационно-контрольных карточек с резолюциями и поручениями главы Администрации по результатам приёма.
2.11.7. Контролирует соблюдение сроков рассмотрения обращений, указанных в резолюциях руководителя.

2.12. В случае первичного обращения гражданина в Администрацию специалист Отдела оказывает консультационную помощь в рассмотрении затронутых вопросов. 

III. Порядок проведения выездных приёмов граждан по месту их жительства или работы

3.1. Прием граждан по месту их жительства или работы (далее - выездной прием) проводится главой Администрации и его заместителями в соответствии с графиком, который составляется Отделом на квартал, и планом мероприятий города Горловка на текущий месяц.

3.2. Дата и место проведения выездных приёмов главой Администрации и его заместителями определяется главой Администрации согласно графику, утверждённому распоряжением главы Администрации.
3.3. После утверждения главой Администрации график выездных приёмов направляется администрациям районов г. Горловка, Отделу - для организации проведения выездных приёмов, учета обращений граждан во время таких приёмов и контроля за рассмотрением затронутых в них вопросов, информационно-аналитическому отделу Администрации – для информирования населения через СМИ о дате, времени и месте приёма.
3.4. Список приглашенных для участия в выездном приёме готовится Отделом с учетом предложений руководителей Администрации.

3.5. Запись на выездном приеме граждан к главе Администрации предварительная, первому заместителю главы Администрации, заместителям главы Администрации осуществляется в день и по месту приема специалистами общих отделов администраций районов г. Горловка и Отдела.

3.6. Главы администраций районов г. Горловка, поселковых и сельской администраций г. Горловка вместе с работником Отдела обеспечивают организацию выездного приёма граждан главой Администрации.

3.7. По вопросу организации выездных приёмов должностных лиц Администрации Отдел:

3.7.1. Оказывает методическую помощь администрациям районов города, управлениям, отделам, службам Администрации, поселковым и сельской администрациям г. Горловка по вопросам организации выездного приема граждан главой Администрации, первого заместителя главы Администрации, заместителей главы Администрации.
3.7.2. Обеспечивает учет, регистрацию обращений граждан, поступивших на выездных приемах, контроль за их выполнением.
3.7.4.
Готовит статистические и аналитические сведения об итогах проведения выездных приёмов.
IV. Порядок проведения «прямых линий» телефонной связи с населением руководителями и должностными лицами Администрации 

4.1.  «Прямая линия» телефонной связи с населением (далее - «прямая линия») проводится главой Администрации, первым заместителем главы Администрации, заместителями главы Администрации, должностными лицами Администрации согласно графику, утвержденному распоряжением главы Администрации. 
4.2.  «Прямая линия» проводится с 900 до 1000 в общественной приемной Администрации (приём граждан в указанное время не ведётся).
4.3.  Информационно-аналитический отдел Администрации обеспечивает публикацию сообщения о проведении «прямых линий» в местных СМИ и на официальном сайте Администрации и информацию об их итогах.

4.4.  Список приглашенных во время проведения «прямой линии» определяется непосредственно главой Администрации, первым заместителем главы Администрации, заместителями главы Администрации.
4.5.  Отдел отвечает за организацию и проведение «прямых линий»:
4.5.1. Осуществляет учет и регистрацию телефонных обращений, заполнение регистрационно-контрольных карточек с пометкой «прямая линия».

4.5.2. Обеспечивает контроль за выполнением поручений по результатам проведения «прямой линии», и предоставлением письменних ответов гражданам о результатах рассмотрения их обращений, кроме тех, по которым даны разъяснения во время проведения «прямой линии».

4.5.3. Обобщает результаты рассмотрения поднятых вопросов граждан, обратившихся во время «прямых линий», готовит аналитические материалы (при необходимости) о состоянии этой работы в Администрации.
V. Принятие решений по результатам личного приёма, 

выездного приёма, 

«прямой линии» телефонной связи с населением
5.1. После собеседования и ознакомления с документами заявителя, должностное лицо, проводившее личный приём, выездной приём, «прямую линию», может принять по обращениям следующие решения:
5.1.1. Об отказе в решении вопроса. При этом заявителю сообщаются мотивированные причины отказа со ссылкой на нормативно-правовые акты:
5.1.1.2. Если предыдущие обращения считаются рассмотренными по существу и решены все поставленные в них вопросы (ч. 1 ст. 17 Закона).

5.1.1.3. Если переписка с гражданином по указанным вопросам прекращена (п. 3 ч. 3 ст. 18 Закона).

5.1.1.4. Если факты и обстоятельства, изложенные гражданином, являются очевидными и не требуют дополнительной проверки. 

5.1.1.5. В случае, если решение вопросов не относится к компетенции Администрации, обращение не рассматривается по существу, а устно разъясняется гражданину, в какую организацию следует обратиться для решения вопросов, изложенных в обращении (ч. 7 ст. 25 Закона).

В перечисленных выше случаях на регистрационно-контрольной карточке делается отметка: «Даны разъяснения на приеме».  

5.1.2. О постановке на контроль: 
5.1.2.1. Если вопрос относится к компетенции Администрации и требует дополнительного изучения и проверки, должностное лицо, которое проводит личный и выездной приёмы, рекомендует заявителю написать письменное обращение с изложением сути вопроса (ч. 6 ст. 25 Закона), за исключением обращений, поступивших во время проведения «прямой линии», даётся поручение соответствующему должностному лицу об осуществлении в указанные сроки конкретных действий (комиссионное обследование с выходом на место, получение информации от соответствующих органов и т.д.), которое заносится в регистрационно-контрольную карточку. 

О результатах рассмотрения обязательно предоставляется письменный ответ заявителю за подписью должностного лица, проводившего приём либо «прямую линию». Письменные ответы могут не направляться гражданам, если для решения изложенных в обращениях вопросов совершены определенные действия (выполнены работы, оказаны услуги) в присутствии граждан, о чём составляется документ (расписка, акт выполненных работ) с подписью заявителя, подтверждающий совершение этих действий (выполнение работ, оказание услуг - ч. 2 ст. 17 Закона).

5.1.2.2. Если заявитель отказывается писать письменное обращение, вопросы, которые относятся к компетенции Администрации и требуют дополнительного изучения и проверки, ставятся на контроль, а должностное лицо, ведущее приём, также даёт поручение соответствующему должностному лицу об осуществлении в указанные сроки конкретных действий (комиссионное обследование с выходом на место, получение информации от соответствующих органов и т.д.), которое заносится в контрольно-регистрационную карточку. В этом случае письменный ответ заявителю не готовится, а о результатах рассмотрения обращения исполнитель сообщает заявителю в телефонном режиме либо при встрече. По результатам рассмотрения обращения исполнителем готовится информация должностному лицу, проводившему личный, выездной приёмы либо «прямую линию», в срок, указанный в резолюции на регистрационно-контрольной карточке. 

5.2. После окончания личного и выездного приёма или «прямой линии» должностное лицо, проводившее приём либо «прямую линию»,  не позже следующего дня возвращает регистрационно-контрольные карточки с резолюциями в Отдел для обобщения и обработки обращений.

5.3. Копии регистрационно-контрольной карточки (по числу исполнителей) передаются исполнителям согласно резолюции руководителя Администрации. Оригинал регистрационно-контрольной карточки с резолюцией руководителя Администрации остаётся в Отделе. 

5.4. Отдел контролирует выполнение исполнителями поручения в установленные с резолюцией сроки  предусмотренные п. 5.1.2 настоящего Порядка. 
5.5. Если исполнителей согласно резолюции несколько, сбор информации и обобщение ответа по рассмотрению обращений, предусмотренных п. 5.1.2 настоящего Порядка, осуществляет первый исполнитель. При этом сбор информации осуществляется за 4 (четыре) рабочих дня до срока исполнения, определённого резолюцией руководителя.
По результатам рассмотрения обращения исполнителем составляется мотивированное заключение, которое должно включать в себя объективный анализ всех собранных материалов, на основании которого готовится проект ответа заявителю в установленный Законом срок, либо информация руководителю (в случае отсутствия письменного заявления гражданина), за 3 (три) дня до наступления срока исполнения по резолюции, которые передаются отделом  на подпись руководителям Администрации.
Ответственность за своевременное и качественное рассмотрение обращений, предоставление письменного ответа заявителю по резолюции руководителя несут должностные лица, которым поручено рассмотрение обращений. 

5.6. Учет обращений личного и выездного приемов, «прямых линий» ведётся Отделом в соответствии с требованиями нормативных документов по работе с обращениями граждан, предоставления информаций и ответов заявителям, формирование и хранение дел - в соответствии с Порядком обработки и рассмотрения письменных обращений граждан и в форме электронного документа, поступающих в администрацию города Горловка.
5.7. Контроль за соблюдением графиков личных и выездных приемов руководителями Администрации осуществляет Отдел, который анализирует и обобщает обращения граждан на личном и выездном приёмах, на «прямых линиях» и информирует об этом ежедневно управляющего делами Администрации; ежемесячно и ежеквартально – главу Администрации.
Управляющий делами 
администрации города Горловка
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	Порядок организации и проведения личного и выездного приемов граждан, телефонной связи с населением «прямая линия» должностными лицами администрации города Горловка разработан отделом по работе с обращениями граждан администрации города Горловка


Начальник отдела






Т.В. Базюк
