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Утверждено
  распоряжением администрации
муниципального округа город Кировск Мурманской области
от 20.04.2026 № 90-р


Инструкция по работе с обращениями граждан и организации личного приема граждан в администрации муниципального округа город Кировск Мурманской области

Администрация муниципального округа город Кировск Мурманской области (далее – Администрация), её структурные подразделения и её должностные лица осуществляют работу с предложениями, заявлениями и жалобами (далее - обращения) граждан в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее - Федеральным законом № 59-ФЗ) , Правилами использования федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» для направления гражданами Российской Федерации, иностранными гражданами, лицами без гражданства, объединениями граждан, в том числе юридическими лицами, обращений и сообщений в государственные органы, органы местного самоуправления, государственные и муниципальные учреждения, иные организации, осуществляющие публично значимые функции, и их должностным лицам, а также для получения и обработки такими органами и организациями указанных обращений и сообщений и направления ответов на такие обращения и сообщения, утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации от 27.12.2023 № 2334,  регламентом администрации муниципального округа город Кировск Мурманской области, инструкцией по делопроизводству в администрации муниципального округа город Кировск Мурманской области и настоящей Инструкцией по  работе с обращениями граждан и организации личного приема граждан в администрации муниципального округа город Кировск Мурманской области.

1. Общие положения

[bookmark: _Hlk217403998]1.1. Настоящая Инструкция по работе с обращениями граждан и организации личного приема граждан в администрации муниципального округа город Кировск Мурманской области (далее – Инструкция)  определяет порядок работы с Обращениями граждан Российской Федерации, иностранных граждан и лиц без гражданства, за исключением случаев, установленных международным договором Российской Федерации или федеральным законом, объединений граждан, в том числе юридических лиц (далее – Граждане),  а также организацию личного приема Граждан главой муниципального округа город Кировск Мурманской области (далее – глава муниципального округа), должностными лицами Администрации (далее – Должностные лица),  а также руководителями структурных подразделений Администрации.
[bookmark: _Hlk217404383]Термины, использованные в Инструкции, применяются в значениях, установленных Федеральным законом № 59-ФЗ.
[bookmark: _Hlk198734197]1.2. Методическое руководство, организация работы с Обращениями, делопроизводство, анализ содержания Обращений, контроль за соблюдением сроков рассмотрения Обращений в Администрации осуществляются муниципальным учреждением, наделенным полномочиями на организацию и ведение делопроизводства Администрации (далее – Уполномоченное учреждение). Руководитель Уполномоченного учреждения и сотрудники Уполномоченного учреждения, осуществляющие работу с Обращениями, несут ответственность, предусмотренную законодательством Российской Федерации, за организацию работы с Обращениями и контроль за соблюдением сроков рассмотрения Обращений в Администрации.
1.3. Должностные лица структурных подразделений Администрации, осуществляющие работу с обращениями граждан в порядке исполнения поручений главы муниципального округа, первого заместителя (заместителей) главы муниципального округа, управляющего делами администрации (далее - должностные лица Администрации), проводят анализ содержания поступивших обращений, принимают соответствующие меры по своевременному выявлению и устранению причин нарушений прав, свобод и законных интересов граждан, являются уполномоченными лицами и несут персональную ответственность, установленную законодательством Российской Федерации, за своевременность, полноту и правильность рассмотрения указанных Обращений.

2. Прием, первичная обработка и регистрация Обращений

2.1. Обращения в Администрацию направляются:
- лично гражданином в письменной форме на бумажном носителе в приемную Администрации с предъявлением документа, удостоверяющего его личность по адресу: город Кировск, Мурманская область, проспект Ленина, дом № 16;
- почтовым отправлением на бумажном носителе по адресу: 184250, город Кировск, Мурманская область, проспект Ленина, дом № 16;
Требования к письменному обращению гражданина устанавливаются в соответствии со статьей 7 Федерального закона № 59-ФЗ.
- в форме электронного документа посредством «Единого портала государственных и муниципальных услуг» (далее – Единый портал) через сервис «Интернет-приёмная» на официальном сайте органов местного самоуправления муниципального округа город Кировск Мурманской области в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»: www.kirovsk.ru.
Получение и обработка обращений граждан, поступивших с использованием Единого портала, платформы обратной связи, осуществляется в соответствии с Правилами использования федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» для направления гражданами Российской Федерации, иностранными гражданами, лицами без гражданства, объединениями граждан, в том числе юридическими лицами, обращений и сообщений в государственные органы, органы местного самоуправления, государственные и муниципальные учреждения, иные организации, осуществляющие публично значимые функции, и их должностным лицам, а также для получения и обработки такими органами и организациями указных обращений и сообщений и направления ответов на такие обращения и сообщения, утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации от 27.12.2023 № 2334, распоряжением Правительства Мурманской области от 02.10.2025 № 344-РП «Об использовании технологических решений, реализуемых на базе федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)».
Обращения граждан, поступающие на адрес электронной почты Администрации или её подразделений, регистрационному учету и дальнейшей процедуре рассмотрения не подлежат.
2.2. Первичная обработка Обращений, поступающих по почте, включает в себя проверку правильности адресования корреспонденции, вскрытие конвертов, проверку наличия указанных гражданином вложений и приложений. Почтовые конверты (пакеты), в которых поступают письменные Обращения, сохраняются вместе с Обращениями. 
Письменные Обращения, содержащие в адресной части пометку «Лично», обрабатываются, регистрируются и направляются на рассмотрение на общих основаниях в соответствии с настоящей Инструкцией. Решение о направлении Обращения на рассмотрение принимается исходя исключительно из его содержания, независимо от того, на чье имя оно адресовано.
2.3. Обращения, поданные с использованием единого портала в форме электронного документа, распечатываются на бумажном носителе, регистрируются и направляются на рассмотрение в соответствии с настоящей Инструкцией. 
2.4. В случае обнаружения при вскрытии пустого конверта либо недостачи документов, упомянутых гражданином в Обращении, в том числе отсутствия приложения, прикрепленных файлов, указанных в Обращении, поступившем в форме электронного документа, составляется акт в произвольной форме, который приобщается к поступившему Обращению.
2.5. Прием, первичная обработка и регистрация обращений, поступивших в администрацию, осуществляются сотрудником уполномоченного учреждения, ответственным за работу с обращениями (далее – сотрудник уполномоченного учреждения). 
Прием, первичная обработка и регистрация письменных обращений, поступивших в структурные подразделения администрации, осуществляются сотрудниками этих подразделений, назначенными ответственными за работу с обращениями.
2.6. Сотрудник уполномоченного учреждения до регистрации Обращения осуществляет предварительную проверку соответствия Обращения требованиям, установленным Федеральным законом № 59-ФЗ.
2.7. Поступившие Обращения регистрируются в системе электронного документооборота (далее - СЭД) в течение трех дней со дня их поступления в Администрацию (структурное подразделение). В случае поступления Обращения в праздничный (нерабочий) или выходной день, его регистрация производится в первый рабочий день, следующий за праздничными и выходными днями.
2.7.1. На Обращении в нижнем правом углу ставится штамп с указанием даты регистрации и входящий номер, который состоит из порядкового номера поступившего Обращения и начальной буквы фамилии гражданина. Регистрационный индекс может быть дополнен другими обозначениями, обеспечивающими систематизацию, поиск, анализ и сохранность Обращений. 
2.7.2. Повторным Обращениям при их поступлении присваивается регистрационный индекс первого Обращения с добавлением порядкового номера, проставляемого через дробь. Повторными считаются Обращения, поступившие от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первого Обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения или заявитель не согласен с принятым по его Обращению решением. 
Обращения одного и того же гражданина и по одному и тому же вопросу, поступившие до истечения срока рассмотрения первого поступившего Обращения, считаются дубликатами и подлежат приобщению к производству по рассматриваемому Обращению. 
2.7.3. При наличии второго экземпляра по желанию гражданина на Обращении ставится отметка о принятии с указанием даты принятия и Ф.И.О., должность Сотрудника уполномоченного учреждения.
2.8. В день регистрации обращения сотрудник уполномоченного учреждения осуществляет предварительное рассмотрение обращения, готовит проект предварительной резолюции (поручения), содержащей сведения о конкретных исполнителях, сроках и порядке рассмотрения обращения каждым из них. Проект резолюции (поручения) представляется главе муниципального округа для утверждения.
2.9. Резолюция (поручение) должна содержать: фамилию и инициалы должностного лица администрации либо руководителя структурного подразделения Администрации, руководителя муниципального казённого учреждения (далее – Ответственный исполнитель), которому дается поручение в соответствии с его компетенцией подготовить ответ гражданину. 
По резолюции (поручению) главы муниципального округа рассмотрение обращения может осуществляться одновременно несколькими лицами (далее — Соисполнители).
В случае, если рассмотрение Обращения осуществляется Соисполнителями, подлинник Обращения направляется ответственному Исполнителю.
2.10. Зарегистрированное обращение вместе с проектом предварительной резолюции (поручения) направляется главе муниципального округа. Глава муниципального округа рассматривает представленные материалы и принимает решение о назначении Ответственного исполнителя (группы исполнителей), установлении сроков и порядка рассмотрения обращения, формируя итоговое поручение:
1)   о рассмотрении обращения по существу и подготовке ответа Ответственным исполнителем (группой исполнителей) за подписью главы муниципального округа, должностных лиц Администрации;
2) о направлении обращения для рассмотрения и ответа Ответственному исполнителю, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов (руководитель структурного подразделения Администрации, руководитель муниципального казённого учреждения);
3) о направлении обращения на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения, за исключением случая, указанного в части 4 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ;
4) о направлении обращения, содержащего информацию о фактах возможных нарушений законодательства Российской Федерации в сфере миграции, в территориальный орган федерального органа исполнительной власти в сфере внутренних дел и высшему должностному лицу субъекта Российской Федерации (руководителю высшего исполнительного органа государственной власти субъекта Российской Федерации) с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации его обращения, за исключением случая, указанного в части 4 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ;
5) о возврате обращения гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующие решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд в случае, если в соответствии с запретом, предусмотренным частью 6 статьи 8 Федерального закона № 59-ФЗ, невозможно направление жалобы на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов;
6) об оставлении обращения без ответа по существу поставленных в нем вопросов и письменном 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;
7) о направлении сообщения гражданину, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению, а текст обращения не поддается прочтению;
8) об уведомлении гражданина о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с ним по данному вопросу, если в обращении содержится вопрос, на который ему неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства;
9) 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, в связи с недопустимостью разглашения таких сведений;
10) о направлении обращения в государственный орган в соответствии с его компетенцией, если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, при этом в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;
11) о списании обращения «В дело» в случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;
12) об оставлении обращения без ответа и не направлении его в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией и направлении гражданину соответствующего сообщения, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению, в случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, а также если текст письменного обращения не позволяет определить суть предложения, заявления или жалобы;
13) о сообщении гражданину, направившему обращение, электронного адреса официального сайта администрации в информационно-телекоммуникационной сети Интернет, на котором размещен ответ на вопрос, если в обращении поставлен вопрос ответ, на который размещен в соответствии с частью 4 статьи 10 Федерального закона № 59-ФЗ на официальном сайте администрации города Кировска в информационно-телекоммуникационной сети Интернет;
14) о возвращении обращения, если в нем обжалуется судебное решение с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.
2.11. При принятии итогового поручения по подпунктам 3-14 пункта 2.10 настоящей Инструкции сотрудник уполномоченного учреждения готовит проект письма за подписью Ответственного исполнителя, указанного в резолюции главы муниципального округа. 

3. Рассмотрение Обращения

3.1. Рассмотрение Обращения и принятие соответствующих мер осуществляет Ответственный исполнитель.
Ответственный исполнитель рассматривает обращение в день получения: согласовывает проект резолюции либо накладывает новую резолюцию, дает поручение исполнителю(-ям) (сотрудникам, находящимся в его подчинении), в чьи полномочия входит решение поставленных в обращении вопросов, принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина.
3.2. В случае необходимости Ответственный исполнитель в целях рассмотрения обращения обеспечивает выезд на место. При этом, в ответе на Обращение указывается информация о сведениях, выявленных (установленных) по результатам выезда на место (подтверждение/не подтверждение фактов, указанных в Обращении).
3.3. Если рассмотрение Обращения осуществляется Соисполнителями, подготовку ответа на Обращение осуществляет Ответственный исполнитель с учетом информации (сведений, материалов), представленных ему Соисполнителями не позднее семи дней до истечения срока исполнения Обращения.
3.4. Исполнители несут ответственность за сохранность находящихся у них документов. Сведения, содержащиеся в Обращениях, могут использоваться только в служебных целях и в соответствии с полномочиями лица, работающего с Обращениями. Запрещается разглашение сведений, содержащихся в Обращении, а также сведений, касающихся частной жизни Гражданина, без его согласия.
3.5. Исполнитель осуществляет подготовку проекта письменного ответа на Обращение, который должен содержать результаты объективного и всестороннего рассмотрения Обращения и меры, принятые для восстановления или защиты нарушенных прав, свобод и законных интересов заявителя, а также соответствующую информацию по существу указанных в Обращении вопросов.
3.6. Результаты рассмотрения обращения, поступившего в Администрацию, адресованного главе муниципального округа и должностным лицам Администрации, оформляются на бланке письма Администрации и подписываются должностными лицами администрации, а по их поручению — руководителем соответствующего структурного подразделения Администрации, муниципального казенного учреждения. В случае подписания ответа руководителем структурного подразделения, муниципального казенного учреждения, в ответе указывается, что обращение рассмотрено по поручению главы муниципального округа.
Письменные ответы на Обращения, адресованные должностным лицам Администрации, оформляются на бланке письма Администрации и подписываются должностными лицами Администрации.
3.7. Ответственный исполнитель не позднее трех рабочих дней до даты, установленной для рассмотрения Обращения, осуществляет согласование проекта письменного ответа на Обращение в порядке и сроки, установленные Регламентом администрации муниципального округа город Кировск Мурманской области.
3.8. Ответственность за содержание письменного ответа на Обращение возлагается на должностное лицо, подписавшее письменный ответ на Обращение.
3.9. Подписанный ответ на Обращение в день подписания передается в Уполномоченное учреждение для регистрации и направления заявителю.
3.10. Регистрация и направление заявителю подписанного ответа на его Обращение осуществляются Уполномоченным учреждением в день его поступления в Уполномоченное учреждение.
[bookmark: _Hlk217464517]3.11. Ответ на обращение, поступившее в Администрацию в форме электронного документа, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или по адресу (уникальному идентификатору) личного кабинета гражданина на Едином портале при его использовании и в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении, поступившем в администрацию города в письменной форме.
Копия ответа на обращение, поступившее в Администрацию в форме электронного документа, также направляется по почтовому адресу, указанному в данном обращении, если просьба об этом содержится в обращении.
Копия ответа на обращение, поступившее в Администрацию в письменной форме, также направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в данном обращении, если просьба об этом содержится в обращении.
При направлении заявителю письменного ответа на его Обращение ему в обязательном порядке возвращаются приложенные к Обращению документы, если требование о возврате приложенных к его Обращению документов было указано заявителем в его Обращении.

4. Контроль и сроки рассмотрения Обращения

4.1. Контроль за своевременным, объективным и всесторонним рассмотрением Обращений возлагается на Ответственного исполнителя.
4.2. Сроки рассмотрения Обращений, поступивших в администрацию, контролируются Сотрудником уполномоченного учреждения. 
4.3. В целях осуществления контроля за сроком рассмотрения Обращения Сотрудник уполномоченного учреждения направляет Ответственному исполнителю и исполнителю «Справку предупредительного контроля» за 10 дней до даты, установленной для рассмотрения обращения и направления заявителю результатов рассмотрения его обращения, и «Справку напоминание» за пять дней до даты, установленной для рассмотрения обращения и направления заявителю результатов рассмотрения его обращения.
В случае выявления сотрудником Уполномоченного учреждения факта нарушения срока рассмотрения Обращения, сотрудник Уполномоченного учреждения в день выявления указанного факта сообщает руководителю Уполномоченного учреждения о выявленных нарушениях.
Руководитель Уполномоченного учреждения в день поступления сообщения от сотрудника Уполномоченного учреждения об указанных нарушениях оформляет и направляет в адрес главы муниципального округа служебную записку о выявленных фактах нарушения срока рассмотрения Обращения для принятия соответствующих мер
4.4. Обращение, на которое дается промежуточный ответ, с контроля не снимается. Контроль завершается только после окончательного решения с резолюцией руководителя «В дело». 
4.5. Обращение, поступившее в Администрацию или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, рассматривается в сроки, установленные Федеральным законом № 59-ФЗ. 
4.6. Срок рассмотрения обращения продлевается в порядке и сроки, установленные Федеральным законом № 59.
4.7. За нарушение порядка и сроков рассмотрения обращений граждан Ответственный исполнитель несет ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации, в том числе административную.

5. Личный прием граждан

5.1. Личный прием Граждан в Администрации проводится главой муниципального округа, должностными лицами Администрации, руководителями структурных подразделений Администрации, в соответствии с утвержденным графиком личного приема граждан. 
5.2. Информация о месте и времени личного приема граждан в Администрации размещается на информационных стендах здания, в котором расположена Администрация, в средствах массовой информации, на официальном сайте органов местного самоуправления муниципального округа город Кировск Мурманской области.
5.3. Личный прием граждан в Администрации осуществляется в порядке очередности.
Правом на первоочередной личный прием граждан в Администрации обладают:
-   ветераны Великой Отечественной войны, ветераны боевых действий;
- граждане, подвергшиеся воздействию радиации вследствие катастрофы на Чернобыльской АЭС и ядерных испытаний на Семипалатинском полигоне в связи с исполнением ими трудовых обязанностей;
-  инвалиды I и II групп, дети-инвалиды и лица, сопровождающие таких детей;
- Герои Советского Союза и Российской Федерации, Герои Социалистического Труда и полные кавалеры ордена Славы;
- военнослужащие (в том числе граждане, призванные на военную службу по мобилизации), сотрудники федеральных органов исполнительной власти и федеральных государственных органов, в которых федеральным законом предусмотрена военная служба, сотрудники органов внутренних дел Российской Федерации, принимающие (принимавшие) участие в специальной военной операции, граждане, пребывающие (пребывавшие) в добровольческих формированиях, предусмотренных Федеральным законом от 31.05.1996 № 61-ФЗ «Об обороне», содействующих (содействовавших) выполнению задач, возложенных на Вооруженные Силы Российской Федерации или войска национальной гвардии Российской Федерации в ходе специальной военной операции, сотрудники уголовно-исполнительной системы Российской Федерации, выполняющие (выполнявшие) возложенные на них задачи в период проведения специальной военной операции;
- члены семей: погибших (умерших) инвалидов и участников Великой Отечественной войны, ветеранов боевых действий и военнослужащих, погибших при исполнении обязанностей военной службы;
-  лица, имеющие такое право в соответствии с законодательством Российской Федерации и законодательством Мурманской области.
5.4. Личный прием граждан в Администрации главой муниципального округа, должностными лицами Администрации осуществляется по заранее установленному графику, указанному на официальном сайте органа власти по предварительной записи в день приема по номеру телефона 8(81531)987-00 либо при личном обращении гражданина в приемную Администрации с предъявлением документа удостоверяющего его личность.
Прием граждан в Администрации ведут глава муниципального округа, должностные лица Администрации, председатели постоянных комиссий и руководители структурных подразделений, а также ответственный сотрудник за организацию приема.
5.5. Сотрудником уполномоченного учреждения при записи гражданина на личный прием в Администрации к главе муниципального округа, должностным лицам Администрации   оформляется карточка личного приема, в которой указываются:
-  ФИО гражданина, обратившегося на прием;
-  адрес места жительства гражданина;
-  контактный телефон (номер мобильного или домашнего телефона);
-  цель обращения (описание основной темы обращения);
-  запись о факте обращения (фиксируется дата и время обращения);
-  инициалы и должность работника, ведущего прием;
-  результат приема (решение по итогам обращения);
-  дополнительно вносимая информация (примечания, связанные с приемом).
В целях организации проведения личного приема граждан в Администрации главой муниципального округа, должностными лицами Администрации Сотрудник уполномоченного учреждения обеспечивает:
-  предварительную беседу с Гражданами, включенными в список граждан на личный прием в Администрации в день приема;
-   сбор и подготовку необходимых материалов и сведений по вопросам, с которыми граждане обратились на личный прием в Администрацию;
-  регистрацию Обращения, принятого на личном приеме граждан, с указанием в карточке Обращения записи «Обращение принято на личном приеме граждан»;
- контроль сроков исполнения принятых на личном приеме граждан решений главой муниципального округа, должностными лицами Администрации.
5.6. Обращения, принятые на личном приеме граждан в Администрации, рассматриваются в порядке и сроки, установленные Федеральным законом № 59-ФЗ, с учетом положений настоящего Порядка.
5.7. В случае, если изложенные в устном Обращении гражданина вопросы не требуют дополнительной проработки, ответ на устное Обращение гражданина с его согласия может быть представлен гражданину устно во время проведения личного приема, при этом в карточке личного приема гражданина указывается запись о предоставлении гражданину устного ответа.
5.8. В случае, если в устном Обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Администрации, гражданину разъясняется порядок его обращения в соответствующий орган (организацию) для решения указанных вопросов. 
5.9. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении его устного Обращения, если ему ранее был предоставлен устно либо письменно ответ по существу поставленных в Обращении вопросов. 

______________

