«Утверждаю»

Директор ГАУК РБ РДЮБ

___________Л.В. Гармаева

Приказ от 07.08.2013 № 15
«Порядок работы  ГАУК РБ

«Республиканская детско-юношеская библиотека»

  с гражданами, организациями и общественным объединениями».

1. Порядок работы с гражданами ГАУК РБ РДЮБ определяет сроки и последовательность исполнения процедур устанавливает порядок взаимодействия между подразделениями, должностными лицами библиотеки и гражданами при предоставлении государственной услуг и государственных работ библиотеки.

2. Государственные услуга (работы) предоставляется физическим и юридическим лицам, приоритетной группой обслуживания являются пользователи от 0 до 24 лет.
3. Для целей Порядка работы с гражданами применяются следующие основные термины:

3.1. Обращение гражданина - направленные в письменной форме или в форме электронного документа предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина.   
3.2. Предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию деятельности библиотеки.  
3.3. Заявление - просьба гражданина о содействии в реализации его прав, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе библиотеки и сотрудников библиотеки, либо критика деятельности библиотеки и сотрудников.

3.4. Жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав.  
3.5. Сотрудник библиотеки - лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию осуществляющее функции по предоставлению государственной услуги   (работы), либо выполняющее организационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в библиотеке.

4. Информирование об исполнении государственной услуги осуществляется в публичном и индивидуальном порядке.

5. Информирование о порядке предоставления государственной услуги (работы) должно быть достоверным, доступным и полным.

6. Публичное информирование о порядке предоставления государственной услуги осуществляется путем размещения информации на официальном сайте библиотеки  в сети Интернет, а также на информационных стендах, размещенных в доступных для граждан местах  помещений библиотеки, при необходимости - в средствах массовой информации.

7. На официальных сайтах и информационных стендах размещается и поддерживается в актуальном состоянии следующая информация:

7.1. Полное и сокращенное наименования библиотеки , почтовые и электронные адреса, номера телефонов, по которым можно получить информацию справочного характера.

7.2. Фамилия, имя, отчество руководителей библиотеки, а так же сотрудников библиотеки, ответственных за  предоставление государственной услуги (работы).  
8. При индивидуальном устном (на личном приеме или по телефону) информировании гражданина сотрудники библиотеки должны представиться,  в вежливой форме, корректно, используя официально-деловой стиль речи, проинформировать гражданина  по интересующему его вопросу, касающегося сферы деятельности библиотеки: о порядке и/или ходе предоставления государственной услуги (работы), предварительно предложив гражданину назвать свою фамилию, имя, отчество. В случае отказа или некорректных высказываний - прекратить разговор.

9. При индивидуальном информировании гражданина по телефону не допускается разглашение сведений конфиденциального характера, касающихся частной жизни гражданина, его персональных данных и другой, охраняемой законом информации.

10. По письменному запросу гражданина сотрудники, ответственные за  делопроизводство, в течение тридцати дней со дня его регистрации в письменной форме предоставляют достоверную, полную информацию по запросу.
11. Основанием для предоставления официального ответа  является поступившее в библиотеку письменное или в форме электронного документа обращение, а также полученное на личном приеме устное или письменное обращение.

12. Письменное обращение в обязательном порядке должно содержать:

фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии) гражданина;

почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ или уведомление о переадресации обращения или адрес электронной почты для направления ответа или уведомления в форме электронного документа;

краткое и логичное изложение существа обращения, четко выраженную просьбу, причины несогласия с обжалуемым решением, обстоятельства, на основании которых гражданин считает, что нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия к их реализации, либо незаконно возложена какая-либо обязанность, а также иные сведения;

личную подпись (кроме интернет-обращения) и дату. 
13. В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии, в том числе в электронной форме.

14. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность, и сообщает суть обращения.

15. Ответ по существу поставленных в обращении вопросов гражданину не дается:

15.1. Если обращение является анонимным.

15.2. Если обращение признано многократным  и с автором уже прекращена переписка, о чем он ранее был уведомлен в установленном законом порядке.

15.3. Если обращение признано некорректным по изложению, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и адрес поддаются прочтению.

15.4. Если обращение содержит вопросы, решение которых не входит в компетенцию библиотеки, гражданин уведомляется о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

16. Директор библиотеки, руководители структурных подразделений библиотеки  несут персональную ответственность за организацию работы по приему граждан, обеспечение своевременного и в полном объеме рассмотрения их устных и письменных обращений, принятие по ним решений и направление ответов заявителям в установленный законодательством срок. В случае необходимости они обеспечивают рассмотрение обращения с выездом на место.

  Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, в том числе особенности выполнения административных процедур в электронной форме
17. Предоставление официальных ответов включает в себя следующие административные процедуры:

прием, регистрацию и учет обращения;

принятие организационного решения о порядке рассмотрения обращения;

рассмотрение обращения исполнителем по существу и принятие по нему решения;

подготовку и направление ответа на обращение;

организацию и проведение личного приема граждан;

хранение обращений и материалов, связанных с их рассмотрением;

обобщение и анализ статистической информации о поступлении и результатах рассмотрения обращений граждан.

Блок-схема предоставления официальных ответов приведена в приложении N 1 к Порядку работы с гражданами..

Прием, регистрация и учет обращения
18. Граждане направляют (передают) обращения посредством:

18.1. Операторов почтовой связи с доставкой ими письменной корреспонденции в здание библиотеки, 
18.2. Информационно-телекоммуникационной системы Интернет.

18.3. Факсимильной связи.

18.6. Книги жалоб и предложений.
18.7. Книги отзывов.

18.8. СМС

18.9. На личном приеме.

19. Сотрудникам библиотеки запрещается лично принимать обращения от граждан.

20. Делопроизводство по обращениям граждан в библиотеке осуществляется отдельно от других направлений документационного обеспечения.

21. Все поступившие к ответственному за делопроизводство письменные обращения подлежат обязательной регистрации и учету.

22. При регистрации письменного обращения на лицевой стороне первого листа указывается дата поступления и регистрационный номер. Если обращение поступило из организации, то указанные реквизиты проставляются на сопроводительном письме.

23. Учет обращений осуществляется в журнале учета  обращений (приложение 2).  
24. Журнал заполняются четко и разборчиво. Записи производятся ручкой, без сокращений. Исправления не допускаются. Ошибочные записи зачеркиваются и удостоверяются подписью сотрудника ответственного за  делопроизводство.

25. Уполномоченное должностное лицо в ходе рассмотрения обращения:

обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости с участием гражданина, направившего обращение;

26. При рассмотрении обращения, отнесенного к категории "предложение", необходимо оценить целесообразность применения на практике каждого предложения гражданина и, таким образом, сделать вывод о возможности его принятия или отклонения. Принятые предложения учитываются в нормотворческой деятельности библиотеки или принятии управленческого решения. О результатах рассмотрения предложения заявителю направляется ответ.

27. При рассмотрении обращения, отнесенного к категории "заявление", следует выделить действие, на необходимость совершения которого заявитель указывает. При наличии достаточных оснований для его совершения принимаются меры для удовлетворения заявления. В ответе заявителю сообщается об удовлетворении или причинах отказа в удовлетворении заявления.

28. При рассмотрении обращения, отнесенного к категории "жалоба", следует проанализировать обоснованность каждого из мотивов, приведенных в жалобе, то есть проверить, соответствовали ли обжалуемые действия (бездействие) сотрудников библиотеки положениям и предписаниям законов и подзаконных актов, в том числе нормативных   актов ГАУК РБ РДЮБ. По результатам проведенной проверки жалоба признается обоснованной или необоснованной. Если жалоба признана обоснованной, принимаются необходимые меры для  ее решения, выдается заключение. Если жалоба признана необоснованной, в ответе даются разъяснения в отношении неправомерности предъявляемых претензий, а также в случае необходимости возможный порядок обжалования принятого по ней решения.

29. Если в ходе проверки обстоятельств, изложенных в жалобе, выявлены нарушения прав и законных интересов граждан, недостатки и упущения в деятельности  библиотеки, а также необоснованность принятых решений, явившихся причиной жалобы, в заключении указываются меры дисциплинарной или иной ответственности, принятые к виновным лицам. Копии документов о принятых решениях прилагаются к материалам проверки по жалобе. Заключение по результатам рассмотрения обращения не может быть заменено заключением служебной проверки.

30. Оригиналы личных документов (свидетельство о рождении, паспорт, водительское удостоверение, свидетельство о регистрации, свидетельство о собственности и другие правоустанавливающие документы) к материалу по письменному обращению не приобщаются, а возвращаются автору обращения путем личного вручения под роспись или иным способом, обеспечивающим их сохранность.

31. Руководитель библиотеки принимает меры по защите чести и достоинства сотрудников, реализации или восстановлении их законных прав, если порочащие их сведения, изложенные в обращениях граждан, не нашли свое подтверждение.

32. Ответ гражданину по существу поставленных в обращении вопросов дается в письменной форме на официальном бланке за подписью руководителя или заместителя руководителя.

33. Текст ответа составляется в официальном стиле.    Подписанный ответ передается ответственному за  делопроизводство для отправки адресату, второй экземпляр с заверенной подписью возвращается исполнителю для формирования архивного материала.

34. Ответ на интернет-обращение направляется в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении, или в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении. При этом подписанный на бумажном носителе ответ подшивается в материал по рассмотренному обращению.

35. Официальный запрос информации редакции СМИ регистрируется и учитывается в порядке, предусмотренном Административным регламентом, и рассматривается структурным подразделением в соответствии с его компетенцией совместно с подразделениями, ответственными за взаимодействие с редакциями СМИ, пресс-службами и подразделениями информации и общественных связей.

36. Материалы по письменным обращениям граждан формируются в отдельных номенклатурных делах, располагаются в хронологическом порядке исходя из даты их списания или по регистрационным номерам. 
37. Контроль за предоставлением официальных ответов,  устанавливается в целях соблюдения порядка рассмотрения обращений, принятия мер по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, законных интересов граждан, анализа содержания поступающих обращений, хода и результатов работы с ними и осуществляется руководителем библиотеки.   

38. Система получения отзывов о деятельности учреждения: в библиотеке  в зоне свободного доступа должна находиться  книга  отзывов, книга жалоб и предложений. Введение «обратной связи» при проведении мероприятий (анкеты, опросы и т.д.). Регулярный  мониторинг качества мероприятий  и услуг на предмет соответствия стандартам качества предоставляемых услуг.
39. Профессиональная этика сотрудников закреплена в нормах Кодекса этики библиотекаря ГАУК РБ РДЮБ.
40. Нарушение Порядка работы с гражданами, Кодекса этики   библиотекаря  ведет к  применению штрафных санкций, закрепленных  в п. 5.9. коллективного договора ГАУК РБ РДЮБ. 

Приложение №1

Блок-схема  предоставления официального ответа 

	№
	Административное действие
	Срок исполнения
	 ответственный 
	 Результат

	
	Прием  и учет письменных обращений
	1 день 
	Ответственный за делопроизводство
	Регистрация и учет обращения

	
	Принятие  организационного решения о порядке рассмотрения обращения
	3 дня
	Директор 
	 Передача обращения для рассмотрения по существу

	
	Рассмотрение обращения  по существу и направление ответа
	10 дней
	Исполнитель 
	 Направление ответа 


Приложение 2. 

Форма учета обращений граждан

	Регистрационный  номер, вид обращения и способ доставки
	Дата регистрации
	ФИО заявителя, адрес, название организации, исходящий номер и его дата
	Краткое содержание обращения
	ФИО сотрудника, ответственного за рассмотрение, дата получения и подпись исполнителя
	Дата ответа и результаты рассмотрения обращения
	Примечание 

	1. 
	2. 
	3. 
	4. 
	5. 
	6. 
	7. 

	
	
	
	
	
	
	


