(Проект)

Регламент организации рассмотрения обращений граждан Российской Федерации, в сфере жилищно – коммунального хозяйства, направленных в администрации Рыбинского района 
1. Общие положения
1.1. Настоящий Регламент разработан в соответствии с Федеральными законами от 6 октября 2003 года № 131-ФЗ «Об общих  принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», от 02 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее — Федеральный закон № 59-ФЗ), от 29 декабря 2004 года № 188-ФЗ «Жилищный кодекс Российской Федерации» (далее – Жилищный кодекс РФ), Законом Российской Федерации от 7 февраля 1992 года № 2300-1 «О защите прав потребителей», постановлением Правительства Российской Федерации от 13 августа 2006 года № 491 «Об утверждении правил содержания размера платы за содержание и ремонт жилого помещения в случае оказания услуг и выполнения работ по управлению, содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность», постановлением Правительства Российской Федерации от 23 мая 2006 года № 307 «О порядке предоставления коммунальных услуг гражданам», постановлением Правительства Российской Федерации от 23.09.2010 г. № 731 «Об утверждении стандарта раскрытия информации организациями, осуществляющими деятельность в сфере управления многоквартирными домами», постановлением Госстроя Российской Федерации от 27.09.2003 года № 170 «Об утверждении Правил и норм технической эксплуатации жилищного фонда», распоряжением Правительства Российской Федерации от 2 февраля 2010 года № 102-р «Об утверждении концепции федеральной целевой программы «Комплексная программа модернизации и реформирования жилищно-коммунального хозяйства на 2010-2020 год», Уставом Рыбинского района и другими нормативными правовыми актами Рыбинского района в целях обеспечения объективного, всестороннего и своевременного рассмотрения обращений граждан Российской Федерации (далее — граждане), в сфере жилищно – коммунального хозяйства (далее — граждане).

1.2. Настоящий Регламент регулирует порядок организации рассмотрения обращений граждан в сфере жилищно-коммунального хозяйства (далее — обращения) в администрацию Рыбинского района (далее — администрация района) и порядок взаимодействия администрации района с управляющими компаниями района (далее — УК), с Товариществами собственников жилья района (далее – ТСЖ) по вопросам рассмотрения граждан.
1.3. Установленный настоящим Регламентом порядок организации рассмотрения обращений не распространяется на отношения по организации рассмотрения обращений граждан в рамках предоставления администрации района муниципальных услуг в соответствии с  Российской Федерации и законодательством Красноярского края.

1.4. В настоящем Регламенте используются основные понятия в значении, установленном Федеральным законом «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

1.5. Регистрацию рассмотрения обращений граждан осуществляет:

- общий отдел  администрации Рыбинского района, в полномочия которого входит ведение делопроизводства по обращениям граждан (далее — общий отдел) — в отношении обращений в сфере жилищно – коммунального хозяйства адресованных непосредственно в администрацию района;

- лица, ответственные за делопроизводство в УК и ТСЖ.

1.6. Общий срок рассмотрения обращения не может превышать 30 дней со дня регистрации обращения.

В исключительных случаях, а также в случае направления запроса, предусмотренного частью 2 статьи 10 Федерального закона № 59-ФЗ, сроки рассмотрения обращения могут быть продлены главой администрации района, но не более чем на 30 дней, с уведомлением об этом обратившегося гражданина и обоснованием необходимости продления срока.

1.7. Обращения граждан, перенаправленные вышестоящими органами с контролем исполнения, рассматриваются в сроки, установленные контролирующими органами, или в сроки, установленные должностными лицами. Если вышестоящим органом срок исполнения не установлен, то обращения граждан рассматриваются в течение 30 дней со дня регистрации обращения.

1.8. Делопроизводство по обращениям граждан, в том числе регистрация, ведется отдельно от общего делопроизводства.

1.9. Нарушение сроков и порядка рассмотрения обращений не допускается. 

За нарушение сроков и порядка рассмотрения обращений граждан, установленных настоящим Регламентом, непосредственный исполнитель (исполнители, соисполнители) привлекаются к дисциплинарной ответственности в установленном порядке.
1.10. При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. 

Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление обращения в иной государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

1.11. Информация о персональных данных граждан, направивших обращение в электронном виде, хранится и обрабатывается с соблюдением требований законодательства Российской Федерации в сфере персональных данных.

1.12. Для целей настоящего Регламента используются следующие основные термины:

Обращение гражданина в сфере жилищно – коммунального хозяйства (далее - обращение) - направленное в администрацию района в письменной или в форме электронного документа предложение, заявление или жалоба, а так же устное обращение гражданина по вопросам жилищно-коммунального хозяйства (содержания и ремонта (текущего/капитального) общего имущества многоквартирного дома; 
начисления/сбора и перерасчета жилищно – коммунальной услуги; содержания и благоустройства придомовой территории; 
нарушения прав и законных интересов собственников/нанимателей, лицами ответственными за управление и обслуживание жилого фонда и иные вопросы относящиеся к компетенции УК и ТСЖ, возложенные действующим законодательством РФ:

Предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию деятельности УК и ТСЖ.

Заявление - просьба гражданина о содействии в реализации его прав в соответствии с нормативными документами и договором управления многоквартирным домом, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе УК и ТСЖ, либо критика их деятельности.

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

Коллективное обращение - обращение двух или более лиц, а также обращение, принятое на митинге, собрании и подписанное организаторами, участниками митинга, собрания.

Повторное обращение - обращение, поступившее от одного и того же лица, либо от разных лиц (в рамках обслуживания границ многоквартирного дома) по одному и тому же вопросу, в котором:

· обжалуется решение, принятое по предыдущему обращению;

· сообщается о несвоевременном рассмотрении предыдущего обращения, если с даты его поступления истек установленный законодательством срок рассмотрения;

· указывается на другие недостатки, допущенные при рассмотрении и разрешении предыдущего обращения;
· сообщается о бездействии должностных лиц УК и ТСЖ в решении поставленных вопросов, относящиеся к их компетенции.
1.13. Повторными обращениями граждан так же считаются обращения, поступившие от одного и того же лица, если со времени подачи нового обращения истек установленный Федеральным законом № 59-ФЗ срок рассмотрения и гражданин не согласен с принятым по его обращению решением;

Обращения одного и того же автора по разным вопросам повторными не являются.

2. Права и обязанности администрации района, управляющих компаний и товариществ собственников жилья 
2.1. Обязанности администрации района:

- организовать прием обращений граждан

- своевременно и всесторонне рассматривать обращения граждан и принимать по ним необходимые меры;

- по обращению граждан организовать проведение проверки деятельности управляющей организации в пятидневный срок;

- предоставлять гражданам по их запросам информацию об установленных ценах (тарифах) на услуги и работы по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирных домах, о размерах оплаты в соответствии с установленными ценами (тарифами), об объеме, о перечне и качестве оказываемых услуг и (или) выполняемых работ.

Администрация района  вправе:

- запрашивать у организаций всех форм собственности информацию, необходимую для выполнения функций, возложенных на районную администрацию;

- запрашивать в пределах установленной компетенции информацию, необходимую для предупреждения административных правонарушений, в том числе в сфере жилищно – коммунального хозяйства;

- участвовать от имени и в интересах собственника муниципального имущества в общих собраниях собственников помещений в многоквартирных домах в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.

- осуществлять контроль за использованием и сохранностью муниципального жилищного фонда, соответствием жилых помещений данного фонда установленным санитарным и техническим правилам и нормам, иным требованиям законодательства

2.2. Обязанности УК и ТСЖ в г. Красноярске:

- соблюдать права и законные интересы собственников помещений в многоквартирном доме;

- обеспечить благоприятные и безопасные условия проживания граждан, надлежащее содержание общего имущества в многоквартирном доме, решение вопросов пользования указанным имуществом, а также предоставление коммунальных услуг гражданам, проживающим в таком доме;
- обеспечить свободный доступ к информации об основных показателях ее финансово-хозяйственной деятельности (в части исполнения такой управляющей организацией договоров управления многоквартирным домом), о выполняемых работах и услугах по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме, порядке и об условиях их предоставления, о стоимости данных услуг и работ, а также о ценах (тарифах) на коммунальные ресурсы, необходимые для предоставления коммунальных услуг, в соответствии со стандартом раскрытия информации, утверждаемым Правительством Российской Федерации;

- своевременно принимать меры по предупреждению и устранению нарушений качества предоставляемых собственникам/нанимателям жилищно-коммунальных услуг;
УК и ТСЖ в г. Красноярске вправе:

- осуществлять свою деятельность по управлению жилым фондом, в рамках норм действующего законодательства и договора управления;
- взаимодействовать с органами исполнительной власти, органами местного самоуправления и иными организациями по организации работы с обращениями граждан.
3. Порядок организации рассмотрения обращений граждан в сфере жилищно – коммунального хозяйства, адресованных в администрацию района
3.1. Обращения, адресованные в администрацию района, в том числе по почте, телеграфу, факсу, электронной почте, информационным системам общего пользования, переданные непосредственно гражданином, принятые главой администрации района или заместителями главы администрации  района на личном приеме, направленные  из Аппарата Правительства Российской Федерации, Правительства Красноярского края иных федеральных органов государственной власти и других государственных органов, передаются в общий отдел администрации района. 

3.2. Интернет-обращение распечатывается, регистрируется в порядке, установленном при поступлении письменных обращений и дальнейшая работа с ним ведется как с письменным.

3.3. В целях обеспечения безопасности при работе с обращениями граждан они подлежат обязательному вскрытию и предварительному просмотру. В случае выявления опасных или подозрительных вложений в конверте (бандероли, посылке) работа с обращением приостанавливается до выяснения обстоятельств и принятия решения начальником общего отдела администрации района, в полномочия которого входит ведение делопроизводства по обращениям граждан.

3.4. Ответственному лицу по работе с обращениями граждан при их приеме:

1) проверяется правильность адресности корреспонденции, при этом ошибочно поступившие (не по адресу) обращения возвращаются на почту невскрытыми;

2) вскрываются конверты, проверяется наличие в них документов (разорванные документы подклеиваются);

3) поступившие с обращением документы (паспорт, военный билет, трудовая книжка, пенсионное удостоверение, фотографии и другие приложения к обращению) подкалываются после текста обращения, затем подкалывается конверт. В случае отсутствия самого текста обращения работником, принимающим почту, подкалывается бланк с текстом «Письменного обращения к адресату нет», который прилагается к конверту;

3.5. Если обращение поступило в качестве приложения к сопроводительному письму из организации или от должностного лица, то регистрационный штамп проставляется на сопроводительном письме.

3.6. Конверты к обращениям сохраняются и прикладываются к обращениям в тех случаях, когда только по ним можно установить адрес отправителя или когда дата почтового штемпеля необходима для подтверждения времени отправления и получения обращения.

3.7. При поступлении обращений, в которых упоминается о приложении документов, которые полностью или частично отсутствуют, на первом листе обращения производится запись «Получено без приложения». Если документы отсутствуют частично, то так же на первом листе обращения дополнительно делается отметка об отсутствии соответствующих документов или составляется акт об отсутствии соответствующих документов.

3.8. Лицо ответственное за работу с обращениями граждан в течение трех календарных дней со дня поступления обращения регистрирует обращение с использованием компьютерной сетевой системы учета и контроля обращений граждан «Lotus Notes» (далее — система «Lotus Notes»), а также осуществляет их предварительное рассмотрение. В случае поступления обращения в день, предшествующий праздничным или выходным дням, регистрация может осуществляться в рабочий день, следующий за праздничными или выходными днями.

3.9. Срок рассмотрения обращения исчисляется со дня регистрации обращения в системе «Lotus Notes».

3.10. На каждое обращение оформляется регистрационная карточка, которая вместе с обращением направляется главе администрации района для заполнения поручения, и дальнейшей передачи непосредственным исполнителям. В поручении о рассмотрении обращения по существу и подготовке ответа на обращение может быть определено несколько ответственных исполнителей. В поручении о рассмотрении обращения по существу и подготовке ответа на обращение может включаться лаконично сформулированный текст, предписывающий каждому ответственному исполнителю (соисполнителям) конкретное действие, порядок и срок исполнения обращения. В случае, если рассмотрение обращения гражданина поручается нескольким соисполнителям, ответственным за рассмотрение обращения гражданина является исполнитель, который указан первым в резолюции. Изменения в поручение о рассмотрении обращения по существу и подготовке ответа на обращение могут быть внесены соответственно заместителем руководителя района, которому адресовано обращение по собственному усмотрению или на основании служебной записки ответственного исполнителя. Не допускается передача обращения из одного отдела администрации района в другой, минуя соответствующий общий отдел администрации района, в полномочия которого входит ведение делопроизводства по обращениям граждан. 

3.11. Все поручения руководителя администрации района и изменения в них, так же вносятся в систему «Lotus Notes».
3.12. При регистрации обращения в систему «Lotus Notes» вносится следующая информация о поступившем обращении:

1) дата поступления обращения;

2) повторность (многократность) обращения. Повторность (многократность) обращения проверяется лицом ответственным за работу с обращениями граждан с использованием системы «Lotus Notes». 

3) фамилия, имя, отчество (последнее — при наличии) гражданина, направившего обращение. Если обращение подписано двумя и более авторами, то при регистрации указываются фамилия, имя, отчество первого гражданина, в адрес которого, как правило, просят направить ответ, а в системе «Lotus Notes» проставляется отметка о коллективном обращении;

4) почтовый адрес гражданина (для обращения в форме электронного документа — адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен 

в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме);

5) тема обращения в соответствии с применяемым тематическим классификатором;

6) суть обращения.

3.13. Датой регистрации обращения является дата, указанная в регистрационном штампе.

3.14. Повторные обращения регистрируются так же, как и первичные. При этом в регистрационной карточке и на свободном месте лицевой стороны первого листа обращения делается пометка «повторно» с указанием регистрационного номера предыдущего обращения.

3.15. На стадии предварительного рассмотрения поступивших обращений исполнитель выявляет  обращения, не подлежащие рассмотрению по существу вопросов согласно статье 11 Федерального закона № 59-ФЗ.
3.16. По результатам предварительного рассмотрения обращения исполнителем готовится одно из следующих предложений по рассмотрению обращения: 

1) о рассмотрении обращения по существу и подготовке ответа;

2) о направлении обращения на рассмотрение в другой государственный орган, УК, ТСЖ или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией (на основании подпункта 5 части 1 статьи 10 Федерального закона № 59-ФЗ) с уведомлением гражданина о переадресации обращения, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов; 

3) о возврате обращения гражданину в случае, если обжалуется судебное решение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения (на основании части 2 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ);

4) об оставлении обращения без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщении гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом, если в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи (на основании части 3 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ); 

5) о направлении сообщения гражданину, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению, а текст обращения не поддается прочтению (на основании части 4 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ); 

6) об уведомлении гражданина о принятом решении о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с ним (на основании части 5 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ);

7) о направлении гражданину сообщения о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну (на основании части 2 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ);

8) о списании обращения в дело в случае, если в обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ (на основании части 1 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ).

3.17. Подготовленные по результатам рассмотрения обращений ответы должны соответствовать следующим требованиям:

1) ответ должен содержать конкретную и четкую информацию по всем вопросам, поставленным в обращении (что, когда и кем сделано или будет делаться);

2) в ответе должны быть указаны причины, по которым просьба, изложенная в обращении, не может быть удовлетворена (в случае невозможности ее удовлетворения);

3) в ответе должны быть указаны фамилия, имя, отчество и номер служебного телефона лица, подготовившего ответ.

3.18. Ответ на обращение подписывается главой администрации района. 

3.19. Ответ на обращение, полученное по почте или на личном приеме, направляется почтой по почтовому адресу, указанному в обращении. 
Ответ на обращение в форме электронного документа направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.

3.20. Ответственность за несвоевременное рассмотрение обращения, нарушения при подготовке рассмотрения и подготовке ответа на обращение несет должностное лицо администрации района, которому поручено рассмотрение обращения.

3.21. Подлинник обращения с ответом, материалы, относящиеся к рассмотрению обращения по существу, передаются в соответствующий отдел администраций районов, в полномочия которого входит ведение делопроизводства по обращениям граждан в день регистрации ответа на обращение граждан. 
4. Порядок взаимодействия администраций районов города, управляющих компаний и ТСЖ по обращениям граждан, в сфере жилищно – коммунального хозяйства
4.1. Обращения граждан, в сфере жилищно- коммунального хозяйства, содержащие вопросы, не входящие в компетенцию администрации района направляются в течение семи дней со дня регистрации в УК или ТСЖ, либо в соответствующий орган по принадлежности, о чем в обязательном порядке уведомляется заявитель. Если решение поставленных в обращении вопросов относится к компетенции нескольких организаций, государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц, копии обращений в течение семи дней направляются в соответствующие организации, государственные органы, органы местного самоуправления или должностным лицам, о чем так же уведомляется гражданин, направивший обращение.

4.2. Не позднее 20 календарных дней УК/ТСЖ проводит соответствующую проверку доводов указанных в обращении и письменно сообщает об этом в администрацию района и гражданину. Письменный ответ гражданину также прилагается к сообщению в администрацию района.
4.3. Письменное обращение гражданина, равно как и карточка устного приема граждан направляется в УК/ТСЖ сопроводительным письмом, путем почтовой отправке, либо нарочным путем (с отметкой о получении, т.е. номер входящего и дата поступления), либо факсимильной связью с подтверждением отправки.

4.4. Обращения считаются рассмотренными, если разрешены все поставленные в них вопросы, приняты необходимые меры по устранению указанных недостатков и в установленные сроки заявителю дан ответ.

4.5. Текст ответа составляется в официальном стиле без употребления служебных аббревиатур. Ответ на обращение гражданина должен содержать юридически обоснованный и мотивированный ответ на каждый изложенный в нем довод. При необходимости в ответе приводится ссылка на законодательные и иные нормативные правовые акты Российской Федерации.

4.6. Все ответы на обращения, какие бы вопросы они ни содержали, направляются заявителям только за подписью руководителя УК/ТСЖ, либо лица, уполномоченного на осуществление этих функций.

4.7. Ответы заявителям печатаются на бланках установленного образца и после регистрации направляются по почте или выдаются на руки заявителям под роспись.
4.8. Рассмотрение парламентских запросов, обращений и запросов членов Совета Федерации и депутатов Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации осуществляется в соответствии с законодательством Российской Федерации.

4.9. Срок рассмотрения депутатского запроса не может превышать 10 дней.
4.10. Администрации районов на основании обращения собственников помещений в многоквартирном доме, председателя совета многоквартирного дома, органов управления ТСЖ  о невыполнении УК обязательств, предусмотренных ч. 2 ст. 162 Жилищного кодекса РФ, организует проведение проверки деятельности УК в пятидневный срок в порядке, установленном федеральным органом исполнительной власти, осуществляющим функции по выработке государственной политики и нормативно-правовому регулированию в сфере строительства, архитектуры, градостроительства (за исключением государственного технического учета и технической инвентаризации объектов капитального строительства) и жилищно-коммунального хозяйства. В случае, если по результатам указанной проверки выявлено невыполнение УК условий договора управления многоквартирным домом, орган местного самоуправления не позднее чем через пятнадцать дней со дня соответствующего обращения созывает собрание собственников помещений в данном доме для решения вопросов о расторжении договора с такой УК и о выборе новой УК или об изменении способа управления данным домом.

4.11. Администрация района, УК, ТСЖ  обязаны предоставлять гражданам по их запросам информацию об установленных ценах (тарифах) на услуги и работы по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирных домах и жилых помещений в них, о размерах оплаты в соответствии с установленными ценами (тарифами), об объеме, о перечне и качестве оказываемых услуг и (или) выполняемых работ, о ценах (тарифах) на предоставляемые коммунальные услуги и размерах оплаты этих услуг, об участии представителей органов местного самоуправления в годовых и во внеочередных общих собраниях собственников помещений в многоквартирных домах.

4.12. Организации, осуществляющие поставки ресурсов, необходимых для предоставления коммунальных услуг, в многоквартирные дома, жилые дома, а также лица, оказывающие услуги, выполняющие работы по содержанию и ремонту общего имущества собственников помещений в многоквартирных домах и предоставляющие коммунальные услуги, обязаны предоставлять органам местного самоуправлении информацию об установленных ценах (тарифах) на услуги и работы по содержанию и ремонту многоквартирных домов и жилых помещений в них, о размерах оплаты потребителями услуг в соответствии с установленными ценами (тарифами), об объеме, о перечне и качестве оказываемых услуг и (или) выполняемых работ, о ценах (тарифах) на предоставляемые коммунальные услуги и размерах их оплаты, о состоянии расположенных на территориях поселений объектов коммунальной и инженерной инфраструктур, о соблюдении установленных параметров качества товаров и услуг таких организаций, о состоянии расчетов исполнителей коммунальных услуг с лицами, осуществляющими производство и реализацию ресурсов, необходимых для предоставления коммунальных услуг, а также с лицами, осуществляющими водоотведение, о состоянии расчетов потребителей с исполнителями коммунальных услуг.
5. Контроль за рассмотрением обращений.
5.1. Постановке на контроль в соответствующем отделе администрации района, в полномочия которого входит ведение делопроизводства по обращениям граждан подлежат следующие обращения: 

1) обращения, в которых сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов граждан, недостатках в работе УК/ТСЖ;

2) обращения, носящие значимый характер для социально-экономического и общественно-политического развития Рыбинского района;

3) обращения, по которым имеются поручения Президента Российской Федерации, Председателя Правительства Российской Федерации, заместителей Председателя Правительства Российской Федерации, председателей палат Федерального Собрания Российской Федерации, руководителя Администрации Президента Российской Федерации, руководителей федеральных органов государственной власти, главы Рыбинского района, депутатского корпуса различного уровня.
5.2. При постановке обращения на контроль на всех регистрационных формах и на самом обращении проставляется отметка «Контроль».

5.3. Текущий контроль проводится путем оперативного выяснения хода исполнения обращений, напоминаний о подготовке ответов, истребования от ответственных исполнителей объяснений причин задержки ответов с последующим докладом соответственно главе администрации района.

5.4. Общий отдел администрации района, в полномочия которого входит ведение делопроизводства по обращениям граждан ежедневно осуществляет контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений с использованием системы «Lotus Notes», готовит уведомления об обращениях с истекающим сроком исполнения.

5.5. Датой снятия с контроля обращения является дата регистрации исходящего письма (ответа) гражданину. 

5.6. Обращение, на которое дается промежуточный ответ, с контроля не снимается.

6. Мониторинг рассмотрения обращений
6.1. Общий отдел администрации районов, в полномочия которого входит ведение делопроизводства по обращениям граждан ежемесячно проводит мониторинг рассмотрения обращений по следующим направлениям:

1) количество обращений;

2) повторность (многократность) обращений; 

3) соблюдение сроков рассмотрения обращений должностными лицами администрации района, УК/ТСЖ;

4) тематика вопросов, затрагиваемых в обращениях.

6.2. По итогам мониторинга рассмотрения обращений общий отдел администрации района не позднее 15 числа месяца, следующего за отчетным кварталом, направляет информацию главе администрации района.
6.3. По итогам мониторинга общий отдел в администрации района, в полномочия которого входит ведение делопроизводства по обращениям граждан готовит обзоры обращений по той или иной теме, обобщает практику рассмотрения поступивших обращений.

6.4.Особое внимание администрации района, УК/ТСЖ должны обращать на устранение причин, вызывающих повторные и коллективные обращения, а также вынуждающих граждан обращаться в средства массовой информации по вопросам, которые должны решаться непосредственно в УК/ТСЖ.

6.5. В ходе проверок организации работы с обращениями изучаются:

1) организация приема и регистрации обращений лицами, осуществляющими делопроизводство  общего отдела администрации района, УК/ТСЖ;

2) полнота и качество заполнения регистрационных форм;

3) формирование дел с материалами по обращениям;

4) организация личного приема граждан должностными лицами администрации района, УК/ТСЖ;

5) статистические и аналитические материалы по рассмотрению обращений;

6) документы, необходимые для объективного и качественного анализа состояния работы с обращениями;

7) должностные регламенты и инструкции администрации района, УК/ТСЖ, осуществляющих работу с обращениями;

6.6. По результатам проверок составляются акты или справки.

