

Содержание:


1. Введение………………………………………………………………………...2
2. Историческое развитие института обращений граждан……………………..5
3. Историческое развитие института обращений граждан в России…………..8
4. Нормативные акты, регламентирующие вопросы по работе с обращениями граждан……………………………………………………………………………12
4.1 Нормативные акты, устанавливающие правила работы с обращениями граждан……………………………………………………………………………13
4.2 Характеристика положений о подразделениях, отвечающих за работу с обращениями граждан……………………………………………………………18
5. Организация работы  с письменными обращениями граждан в администрацию…………………………………………………………………...21
6. Организация личного приема граждан в администрации…………………...24
7. Заключение……………………………………………………………………..26
8. Список литературы…………………………………………………………….28























Введение.



В соответствии федеральным законом № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» все граждане РФ имеют право направлять личные и коллективные обращения в  государственные органы и органы местного самоуправления, а также и должностным лицам, которые в пределах своей компетенции обязаны рассмотреть эти обращения, принять по ним решения и дать мотивированный ответ в установленный срок. 
Обращение – это юридический акт, т.е. действие, сознательно направленное на создание юридических последствий[footnoteRef:1]. Направляя обращение в какой-либо государственный орган, гражданин вступает с ним в определённые правоотношения. Таким образом, обращением можно считать только такое послание, из смысла которого явно следует желание автора побудить адресата (орган или должностное лицо) к каким-либо юридически значимым действиям. [1:  Хропанюк В.Н. Теория государства и права М., 1997, С. 318 – 319

] 

Роль института обращений граждан огромна. Обращения выполняют в сущности, три важнейшие  функции.  Во-первых,  обращения  есть  средство  защиты  прав граждан. Наряду с судебной защитой, защита  административная,  проявляющаяся в реакции органов исполнительной власти на обращение гражданина  и  принятии ими соответствующих мер, есть важнейшее средство охраны человека,  его  прав и свобод.  Во-вторых,  обращение  гражданина  -  это  форма  реализации  его конституционного  права   на   участие   в   управлении   государством,   и, следовательно, одна из форм выражения народовластия.  Посредством  обращений гражданин может воздействовать на принятие решений органами  государственной власти, внося свой вклад в выработку государственной  политики  в  различных областях жизни. И в-третьих,  обращения  граждан  -  это  средство  обратной связи,   выражения   реакции   народа,   масс   на   решения,    принимаемые государственной властью. В условиях демократического государства и  общества отработанные механизмы  обратной  связи  необходимы  как  воздух,  притом  в первую очередь самой власти.
Строгой единой классификации обращений граждан на сегодняшний день не существует. В трудах различных исследователей выделяется разное число разновидностей обращений, и классифицируются они по самым различным признакам. 
Существуют две основные классификации обращений: по форме и по содержанию. Первая достаточно проста - обращения классифицируются в зависимости от формы их подачи. Таких форм существует две: устная и письменная. Устные обращения могут подразделяться на личные, поданные при личной встрече, и телефонные, поданные по телефону. Особой формой устных обращений можно признать и обращения, поданные в ходе телемостов высших руководителей государства и граждан. Конечно, не всегда и не по всем вопросам целесообразно устное обращение. Тогда граждане могут подать письменное обращение. Такие жалобы обычно пересылаются по почте, телеграфу, вручаются через бюро жалоб или лично, через секретариат и т.п. И письменные, и устные обращения обладают одинаковой силой, поэтому форма обращения не имеет юридического значения.
Что касается классификации обращений по содержанию, то здесь можно выделить три основных вида: предложение, заявление, жалоба.
Предложение — вид обращения, цель которого, во-первых, обратить внимание на необходимость совершенствования работы тех или иных государственных органов, предприятий, учреждений или общественных организаций, а во-вторых, рекомендовать конкретные пути и способы решения поставленных задач.
Заявление — вид обращения, направленный на реализацию предоставленных законом субъективных прав и интересов граждан. Выражая просьбу личного или общественного характера, заявление может сигнализировать и об определенных недостатках в деятельности государственных органов, предприятий, учреждений, общественных организаций. В отличие от предложения в нем не раскрываются пути и не предполагаются способы решения поставленных задач.
Жалоба — вид обращения, в котором идет речь о нарушении субъективных прав и охраняемых законом интересов граждан. Как правило, в жалобе содержатся не только информация о нарушении субъективных прав и просьба об их восстановлении, но и критика в адрес государственных или общественных органов, предприятий, учреждений, организаций, должностных лиц и отдельных граждан, в результате необоснованных действий которых либо необоснованного отказа в совершении предусмотренных законом действий произошло, по мнению заявителя, нарушение его субъективных прав.
Таковы описанные в литературе формы обращений, направляемых гражданами в органы государственной власти. Однако существует ещё одна классификация обращений - по субъекту (заявителю): индивидуальные и коллективные. Индивидуальное обращение подписывается одним лицом - заявителем. Коллективное - обращение двух и более граждан, а также обращение принятое на митинге или собрании и подписанное организаторами этого митинга и собрания. Здесь важно обратить внимание на то, что множество одинаковых индивидуальных обращений, подписанных разными гражданами по поводу одной проблемы есть лишь множество индивидуальных обращений. Коллективным может быть признано только обращение нескольких граждан одновременно и совокупно.


















Историческое развитие института обращений граждан.




Возникновение  права  на   обращение   именно   как конституционного права появилось только в эпоху  конституций,  но  ведь  так или иначе оно проявлялось и в гораздо более  ранних  законодательных  актах.
Конечно, в средние века,  когда,  по  сути, исполнительная власть была и судебной, и законодательной, очень сложно  было отделить обращение от судебного иска. Но, тем не менее и в этом  направлении были достигнуты некоторые успехи.
В  эпоху  расцвета  монархических форм правления сама возможность обращения граждан к органам  государственной власти и должностным лицам любого уровня  была  минимальной,  а  последствия таких обращений - ничтожны. Редко когда челобитчикам удавалось прорваться  к царю и тем более – добиться положительного решения в ответ на свои  просьбы. Однако, с развитием элементов  демократии  это  право  граждан  получает  не только фактическое, но и юридическое развитие.  Не  случайно  родиной  этого конституционного  права  граждан  считается  Великобритания,  на  территории которой оно было впервые закреплено юридически  в  виде  права  на  петиции. Петиции являются далеко не единственной формой реализации права  граждан  на обращения (о чём более подробно будет  сказано  ниже),  но  одной  из  самых эффективных, поскольку, с точки зрения конституционного права, речь идёт  об обращениях отдельных лиц или групп населения к органам  верховной  власти  - монарху или законодательным собраниям - с ходатайством  об  издании  законов или  принятии  каких-либо  особых  мер.  В  таком  смысле  это  право   было сформулировано   в   английском   конституционном   праве,   как   следствие традиционного  права  отдельных  лиц  и  общин  обращаться  к  королю,   как источнику правосудия. При этом король со своим советом,  в  состав  которого входили и королевские судьи разрешал эти просьбы,  оформляя  эти  решения  в виде  своих  указов;  разрешение  поставленных  в  петиции  вопросов   таким способом  фактически  означало  соединение  административного  и   судебного порядков производства по обращениям заинтересованных лиц.
Со временем, после образования в 1213 г. Британского  парламента  петиции стали направляться в его нижнюю палату  поскольку  её  составили  облечённые властными полномочиями представители английских общин. Каждый  представитель привозил их с собой из избирательного округа от своих выборщиков  и  для  их разбора  в  составе  палаты  был  сформирован   особый   комитет.   Петиции, разрешение которых по существу требовало  простого  применения  действующего закона, передавались королевским судам, а те петиции, разрешение которых  не могло быть произведено в рамках действующего законодательства,  а  требовало его  изменения  или   дополнения   -   составляли   основу   законодательной деятельности палаты и представлялись  от  её  имени  королю.  При  этом,  по мнению П. Люблинского, сами общины  здесь  выступали  в  роли  петиционеров. Характерным примером подобного акта является  знаменитая  Петиция  лордов  и общин  королю  "О  свободе  обсуждения  вопросов  в  парламенте",  явившаяся следствием объявления палатой общин 4 января 1649 г. себя верховной  властью английского государства.
В своём первоначальном виде  право  петиций  в  Великобритании  не  имело
юридического закрепления, а существовало  в  силу  исторически  сложившегося обычая. Особенно большую роль петиции сыграли в ходе  Английской  буржуазной революции 1640-60 гг. Поэтому не случайно,  что  в  эпоху  реставрации  была впервые предпринята попытка ограничения данного  субъективного  права.  Карл II издал специальный  закон,  которым  число  лиц,  подающих  петицию,  было ограничено 10 человеками, а число  подписей  под  ней  -  20.  Однако,  этот Закон, никем не отменённый, фактически перестал применяться ещё  во  времена Георга IV.
Но  уже  спустя  18  лет  в  Билле  о  правах  1689  г.   провозглашалось неограниченное право подданных обращаться с ходатайствами к  королю,  причём всякое  задержание  и  преследование  за  такие   ходатайства   признавалось незаконным.  Таким   образом,   право   петиций   получило   юридическое закрепление не  только  в  виде  материальной  нормы,  но  и  в  виде  нормы процессуальной, провозгласившей юридические гарантии первой. Вместе  с  тем, ограничение 1661 г.,  несмотря  на  то,  что  формально  не  было  отменено, фактически не действовало.
Провозглашённое в ходе английской буржуазной революции XVII  века,  право петиций не могло не быть воспринято  законодательством  Великой  французской революции  XVIII  века.  Проект  Декларации  прав  и   свобод   человека   и гражданина, составленный Э.-Ж. Сийесом в 1789  г.  определял  право  петиций как "право  активного  гражданина  обращаться  к  законодательному  корпусу, королю,  представителям   администрации   с   ходатайствами   по   предметам управления и администрации". Реализация  этой  инициативы  предполагалась  в области  закона  и  социальных учреждений.  При  этом,   как   следует   из выступления того же  Э.-Ж.  Сийеса  в  Конституционном  комитете,  из  числа "активных" граждан исключались "женщины, по  крайней  мере  в  настоящем  их положении,  дети,  иностранцы,  а  также  те,  кто  никак  не  участвует   в государственных расходах".
Естественно, что позиция аббата в данном вопросе была подвергнута  М.-М.- Ж. Робеспьером и другими вождями революции  жёсткой  критике,  в  результате чего право петиций вообще не получило  закрепления  в  окончательном  тексте Декларации прав человека и гражданина от 26 августа 1789 г. Зато спустя  два года, очевидно стремясь компенсировать  утрату  избирательных  прав  большим числом  "пассивных"  граждан  Франции,  законодатели  в  Конституции  от   3 сентября 1791 г. наделили их в качестве права естественного  и  гражданского свободой  обращаться   к   установленным   органам   власти   с   петициями, подписанными отдельными гражданами.
В таком виде право на петиции действовало во Франции  до  1848  г.,  пока
устанавливающая его норма не получила закрепления в Конституции от 4  ноября 1848  г.  Более  того,  в  период  реставрации,  когда,  в  соответствии   с положениями Хартии  1814  г.,  парламент  был  лишён  права  законодательной инициативы  перед  королем,  отсутствующее  полномочие  парламента  было,  в известной степени, восполнено правом граждан на петиции.








Историческое развитие института обращений граждан в России.



В России развитие законодательства о праве  граждан  на  обращения  также насчитывает многолетнюю историю.  Как  известно,  наиболее  распространённой формой обращения заинтересованных лиц к  органам  государственной  власти  в условиях российского самодержавия была челобитная -  письменное  или  устное обращение  одного   или   нескольких   человек   (иногда   целых   сословий) передаваемая в собственные руки какого-либо  должностного  лица,  вплоть  до императора.
Несмотря на то, что  челобитные  фактически  имеют  место  практически  с момента возникновения феодальных отношений на Руси,  тем  не  менее  попытка юридического  регулирования  порядка  их  подачи  и   рассмотрения   впервые предпринимается лишь в XV веке. В Судебнике 1497  года  прямо  указано,  что “каков жалобник к боярину приидет, и ему жалобников от себе не  отсылати,  а давати всемъ  жалобником  управа  в  всемъ,  которымъ  пригоже.  А  которого жалобника а непригоже управити, и то сказати великому князю, или к тому  его послати, которому  которые  люди  приказаны  ведати”.  Из  текста  прямо следует, что в Московском государстве Ивана Великого не только  закреплялась возможность  подачи   обращений   -   челобитных,   но   и   устанавливались определённый порядок их прохождения и рассмотрения  и  обязанность   должностных   лиц, было понятие распределения обращений по компетенции.
В  Судебнике  1550  года,  в  п.  7   процедура   прохождения   обращения 
регламентируется более детально, и даётся  строгое  предписание должностным 
лицам решать дело по существу, даже если это потребует вмешательства самого 
государя. Одновременно там устанавливается и ответственность за  ложные, не 
соответствующие действительности жалобы и наветы - битьё кнутом  и тюремное заключение.
В новом Соборном Уложении, принятом уже в середине XVII  века,  право  на обращение  регламентируется  более  детально.  Так,  в  главе  10 Соборного уложения 1649 г. содержится  ряд  статей  (13-17  и  др.), регламентирующих отдельные вопросы рассмотрения челобитий и ответственности недобросовестных жалобщиков. Этим же  и  иным  частным  вопросам,  связанным  с процедурными вопросами подачи и рассмотрения жалоб, посвящены иные статьи Уложения.
Челобитные,  как  видно  из  текста  нормативного  акта,  стали   одним  из 
источников Новоторгового устава, подписанного  царём  Алексеем Михайловичем 22 апреля 1667 г. И  в  последующие  годы  челобитные  были  важным каналом обратной связи  от  отдельных  слоев  населения  к  органам государственной власти страны, вплоть до высших. Немалая их роль в обеспечении деятельности государственной власти настоятельно требовала упорядочения  производства по существу содержащихся в них вопросов. Неслучайно 14 июня 1763  г. Екатерина II подписывает Манифест о порядке рассмотрения жалоб и просьб на высочайшее имя.
Таким образом, принципиальное значение  Манифеста  от  14  июня  1763  г. состоит в том, что он, во-первых, был  первым  актом,  установившим порядок 
разбирательства обращений  по  существу.  Во-вторых,  он  определил порядок  работы с обращениями не только статс-секретарей, но  всего государственного аппарата.  В  третьих,  он  впервые  разделил  административное  и судебное производство по обращениям в государственные органы.
Очередные  изменения  в  порядок  производства  по  обращениям  в  органы государственной  власти   были   внесены   разработанным   М.М.  Сперанским Манифестом "Об образовании Государственного совета" от 1 января  1810  г. В соответствии с этим актом  в  составе  Государственного  совета создавалось специальное подразделение, возглавляемое одним из членов Совета  - Комиссия прошений, которая принимала  обращения  на  высочайшее  имя.  К компетенции комиссии относились три вида обращений: жалобы, прошения наград и милостей, проекты. Нужно отметить, что  примерно  в  то  же  время  появилось первое отечественное  научное  исследование,   посвящённое   проблемам   работы  с обращениями граждан.
Далее на протяжении почти целого века обращениями граждан занимались такие органы как Канцелярия Его Императорского Величества  по  принятию  прошений, Особое Присутствие  для  предварительного  рассмотрения  всеподданнейших  жалоб и Общее Собрание Сената. На уровне губерний жалобы рассматривались Вторым Департаментом Правительствующего Сената, а также Министерствами.
Такой порядок подачи петиций действовал до начала  революционных  событий 1905-07  гг.,  которые  многие  историки  считают  началом  конституционных преобразований России.  Так  или  иначе,  18  февраля  1905  г.  Николай II подписал Именной  высочайший  Указ  Правительствующему  Сенату,  которым он "признал за благо облегчить всем Нашим  верноподданным,  радеющим  об  общей пользе и  нуждах  государственных,  возможность  непосредственно  быть  Нами услышанными"  и  возлагал  на  Совет  Министров  рассмотрение  и  обсуждение петиций, поступающих на Высочайшее Имя.  Достоинство  Указа  состояло  в том,  что  он  разрушал  прежнюю  сословную   систему   подачи   петиций   и предоставлял это право всем без  исключения  подданным  Российской  империи. Правда,  то  обстоятельство,  что  подлежали  рассмотрению   обращения   "по вопросам, касающимся усовершенствования государственного  благоустройства  и улучшения народного благосостояния" может  рассматриваться  как  ограничение права петиций по содержанию. Однако,  сам  факт  возможности  подачи  данных предложений  "частными  лицами   и   учреждениями   всех   видов"   является знаменательным  явлением,  свидетельством   начала   в   России   буржуазно- демократических преобразований.
После создания СССР был принят ряд новых  документов,  регламентировавших работу с обращениями граждан. Особо следует отметить Постановление ЦИК  СССР от 14 декабря 1935 года “О положении дел с  разбором  жалоб  трудящихся”,  в котором впервые были подробно прописаны правила работы с  жалобами  граждан, до  того  определявшиеся  ведомствами  самостоятельно.  Установленные   этим документом  правила  действовали  более  30  лет,  да  и   потом   постоянно воспроизводились в многочисленных инструкциях по делопроизводству  и  работе с обращениями граждан в различных министерствах и ведомствах как Союза,  так и  Союзных  республик  (а  затем  и  Российской  Федерации).   Так   что   в значительной степени установленный тогда порядок продолжает  действовать  по сей день.
Следует отметить также две существенных особенности  института  обращений граждан в советское время. Во-первых, право на  обращение  в  течение  очень длительного  времени  не  было  конституционным   правом,   хотя   Советское государство   имело   богатую   конституционную   традицию.  А  во- вторых, начиная с 1922 года, советские органы государственной  власти  стали всё больше подменяться  партийными  структурами.  Это  очень  быстро  поняли граждане и, следовательно, старались обращаться прежде всего туда,  так  как добиться решения какого-либо вопроса  через  посредство  партийных  структур было намного проще и эффективнее, чем через государственные органы. В  итоге основной поток жалоб, заявлений и т.д. направлялся  прежде  всего  в  органы Коммунистической партии, а  там  порядок  их  рассмотрения  определялся  уже различными внутрипартийными инструкциями.  Таким  образом,  в  регулировании работы с обращениями граждан  внутрипартийные  (корпоративные)  акты  играли едва ли не большую роль, чем нормативные акты государства.
После 1935 года существенных изменений в нормативном регулировании работы с обращениями граждан  длительное  время  не  происходило.  Только  33 года спустя был издан знаменитый Указ Президиума Верховного  Совета  СССР  от 12 апреля 1968 г. № 2534-VII “О порядке рассмотрения предложений,  заявлений и жалоб граждан”. С 7 октября 1977 года право на  обращение  стало конституционным  правом советских граждан,- принятая в этот  день  новая Конституция  СССР  впервые закрепила это важнейшее право (ст. 49).
После принятия 12 декабря 1993 года новой, ныне  действующей  Конституции РФ, где право граждан  на  обращение  было  прямо  закреплено  в  ст.  33 и косвенно (как форма реализации права на участие  в  управлении)  в  п.1 ст. 32, в  истории  правового  регулирования  института  обращений наступил 
новый  этап.


















Нормативные акты, регламентирующие вопросы по работе с обращениями граждан.



Обращения граждан является важной составляющей частью делопроизводства любого государственного учреждения.
Обращения граждан в государственные и общественные органы с предложениями, заявлениями, жалобами - важное средство осуществления и охраны прав личности, укрепления связей государственного аппарата с населением, существенный источник информации, необходимой при решении текущих и перспективных вопросов государственного, хозяйственного и социально - культурного строительства. Являясь одной из форм участия граждан в управлении, обращения способствуют усилению контроля народа за деятельностью государственных и общественных органов, борьбе с волокитой, бюрократизмом и другими недостатками в их работе.
Право на  обращения граждан закреплено в высшем законе РФ Конституции 1993 г.[footnoteRef:2] В статье 33 Конституции говорится: «Граждане Российской Федерации имеют право обращаться лично, а также направлять индивидуальные и коллективные обращения в государственные органы местного самоуправления». [2:  Российская газета, 1993, № 237] 

В отсутствие единого нормативного акта, регулирующего работу с обращениями граждан на федеральном уровне, каждый субъект РФ, орган, каждое министерство и ведомство по-своему организует её. Таким образом, различные министерства и ведомства, особенно те, которым приходится работать с особенно мощными потоками обращений имеют свои внутренние ведомственные акты, регламентирующих работу соответствующих подразделений. 
В данной части работы будет проанализированы нормативные акты по работе с обращениями граждан разных субъектов Российской федерации  и федеральных органов (Верховный суд, управление президента, органах ФСБ и др.) 



1.1. Нормативные акты, устанавливающие правила работы с обращениями граждан.

В настоящее время в стране действует множество ведомственных подзаконных нормативно-правовых актов, регламентирующих порядок рассмотрения обращений граждан в тех или иных государственных органах страны. Единственным общегосударственным актом, действующим в этой сфере общественных отношений, является безнадёжно устаревший Указ Президиума Верховного Совета СССР от 12 апреля 1968 г. "О порядке рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан".
Письменное обращение гражданина должно быть им подписано с указанием фамилии, имени, отчества и содержать помимо изложенного существа предложения, заявления либо жалобы также данные о месте его жительства, работы или учебы. Обращение, не содержащее этих сведений, признается анонимным и рассмотрению не подлежит.
Государственные и общественные органы, предприятия, учреждения, организации, их руководители и другие должностные лица, к ведению которых не относится решение вопросов, поставленных в предложениях, заявлениях, жалобах, направляют их не позднее чем в пятидневный срок по принадлежности, извещая об этом заявителей, а при личном приеме разъясняют, куда им следует обратиться.
Заявления и жалобы разрешаются в срок до одного месяца со дня поступления в государственный, общественный орган, на предприятие, в учреждение, организацию, обязанные разрешить вопрос по существу, а не требующие дополнительного изучения и проверки - безотлагательно, но не позднее 15 дней.
В тех случаях, когда для разрешения заявления или жалобы необходимо проведение специальной проверки, истребование дополнительных материалов либо принятие других мер, сроки разрешения заявления или жалобы могут быть в порядке исключения продлены руководителем или заместителем руководителя соответствующего органа, предприятия, учреждения и организации, но не более чем на один месяц, с сообщением об этом лицу, подавшему заявление или жалобу.
Предложения граждан рассматриваются в срок до одного месяца, за исключением тех предложений, которые требуют дополнительного изучения, о чем сообщается лицу, внесшему предложение.
Но этот правой акт не учитывает нынешнее устройство Российской Федерации. Поэтому некоторые субъекты и ведомства пытаются самостоятельно регулировать этот вид деятельности.
Примером может служить закон Саратовской области от 29.07.2002 N 77-ЗСО «О порядке рассмотрения обращений граждан», принятый Саратовской областной думой[footnoteRef:3]. [3:  Саратовские вести по понедельникам, 1996, № 1394
] 

В главе 3 рассматривается основные требования к организации и рассмотрению обращений граждан.  В ней говориться о том, что обращения должны поддаваться в соответствующий орган государственной власти. Органы государственной власти области, органы местного самоуправления, их руководители и должностные лица, к ведению которых не относится решение вопросов, поставленных в жалобах, заявлениях и предложениях, направляют их не позднее чем в пятидневный срок по принадлежности, извещая об этом письменно авторов, а при личном приеме разъясняют, куда им следует обратиться. Также там даны сроки рассмотрения обращений граждан, не требующих дополнительного изучения и проверки не могут превышать 15 дней.
При необходимости проведения дополнительных проверок, выяснения вновь возникших обстоятельств, руководитель органа государственной власти области, органа местного самоуправления вправе продлить сроки рассмотрения до одного месяца.
В тех случаях, когда для разрешения жалоб, заявлений и предложений необходимо проведение специальной проверки, истребование дополнительных материалов либо принятие других мер, сроки и разрешения обращений могут быть в порядке исключения продлены руководителем или заместителем руководителя соответствующего органа государственной власти области, органа местного самоуправления сверх месячного срока, но не более чем на 15 дней, с письменным уведомлением об этом лица, подавшего жалобу или заявление.
Жалобы, заявления и предложения военнослужащих и членов их семей разрешаются в срок до 7 дней со дня их поступления в орган, обязанный разрешить вопрос по существу.
В «Порядке работы с письменными и устными обращениями граждан,
поступившими в общественную приемную мэрии г. Тольятти» от 26.03.2001 г.[footnoteRef:4]  очень подробно рассказано о технологии работы с письменными и устными обращениями граждан. Они описаны 2 главе нормативного документа. Все делопроизводство по этому вопросу автоматизировано. [4: 
 Городское управление, 2002, № 9, С. 78-87] 

Письменные и устные обращения граждан регистрируются. В конце приемного дня с “Журнала регистрации устных обращений граждан” с помощью программного обеспечения “Общественная приемная” производится электронная регистрация обращения заявителя путем формирования электронной регистрационно-контрольной карточки устного обращения и проставления в ней соответствующих данных. Регистрация письменных обращений происходит таким же способом. Дополнительно процесс регистрации включает в себя проставление штампа, содержащего номер и дату регистрации, в правом нижнем углу первого листа каждого письменного обращения.
После рассмотрения обращений граждан проставляется резолюция. Для наложения резолюции автору дается 2 рабочих дня.
В тексте резолюции назначает исполнителя (исполнителей по вопросу), излагает мероприятия и указывает контрольный срок их исполнения. Если в резолюции обращение фигурирует несколько исполнителей, то окончательный ответ готовит исполнитель, указанный в резолюции первым, и являющийся ответственным исполнителем по вопросу.
Если в резолюции автора не проставлен контрольный срок исполнения по обращению заявителя, то контрольным сроком считается 30 календарных дней со дня регистрации обращения в общественной приемной (25 дней дается на проработку вопроса, 5 дней – на оформление окончательного ответа).
В службу исполнителя передаются карточка с резолюцией, письменное обращение заявителя и пакет прилагаемых документов ответственному за документооборот специалисту под роспись, которую он проставляет в ксерокопии оригинала карточки. Карточка письменного обращения и пакет прилагаемых документов могут передаваться неоднократно по списку исполнителей до истечения контрольного срока, указанного автором в резолюции. Каждый акт передачи карточки письменного обращения и пакета прилагаемых документов очередному исполнителю и возращения от него фиксируется в соответствующем разделе программного обеспечения “Общественная приемная”. На передачу карточки письменного обращения и пакета прилагаемых документов через общественную приемную дается не более 1 дня.
При любом варианте заявителю направляется ответ, подготовленный службой-исполнителем либо общественной приемной мэрии, за подписью руководителя службы-исполнителя, заведующего общественной приемной или мэра (его заместителя). Ответы в вышестоящие инстанции отправляются только за подписью мэра (его заместителя).
При закрытии вопроса карточка письменного обращения со всем пакетом документов и копией ответа заявителю оформляется в дело согласно номенклатуре дел и перечню нормативных архивных документов.
 Завершенные дела остаются в текущем архиве дел общественной приемной для работы в течение 5 лет, а затем передаются в ведомственный архив согласно Экспертизе ценности документов.
Также как и субъекты федеральные ведомства создают свои нормативные акты, регламентирующие этот вопрос. Например такие как судебный департамент при Верховном суде РФ и в федеральных органах правительственной связи и информации.
В «Инструкции о порядке рассмотрения обращений граждан и ведения делопроизводства по ним в судебном департаменте при верховном суде Российской Федерации» от 05.06.2001 № 94[footnoteRef:5] есть специальный раздел, касающийся делопроизводства. [5:  Российская газета, 2004, № 230] 

Прием и первичная обработка обращений осуществляется централизованно отделом делопроизводства Управления делами.
Обращения граждан, поступившие почтой, передаются отделом делопроизводства в тот же день после проставления на них штампа с указанием даты поступления, передаются в отдел обращений и приема граждан.
Все поступившие обращения граждан должны быть зарегистрированы в отделе обращений и приема граждан.
На каждом обращении после окончательного решения и исполнения должна быть проставлена надпись "В дело" и личная подпись должностного лица, принявшего это решение. Повторные письма регистрируются так же, как первичные. На письме в свободном от текста месте проставляется штамп "Повторно". О повторности делается отметка в алфавитно-учетной карточке.
Законченные производством обращения хранятся в отделе обращений и приема граждан в течение 5 лет. По истечении срока хранения сдаются в центральный архив Судебного департамента.
В  «Инструкции о прядке рассмотрения предложений, заявлений, жалоб и организации приема граждан в федеральных органах правительственной связи и информации» 24 апреля 2000 г. N 2205[footnoteRef:6] раздел, в котором говорится о порядке работы с обращениями граждан называется порядок учета (регистрации), рассмотрения и разрешения обращений граждан. [6:  Российская газета, 2000, № 92-93] 

Ведение делопроизводства по обращениям граждан осуществляется специально назначенными сотрудниками секретариатов (делопроизводственных участков) федеральных органов.
Регистрационный номер обращения указывается в штампе, который проставляется на свободном месте лицевой стороны первого листа обращения. Регистрационный номер состоит из буквенного индекса и порядкового номера обращения (например: Ан-9, А-10, К-17, Ю-1). Буквенный индекс представляет собой начальную букву фамилии заявителя, на коллективных и анонимных обращениях проставляются соответственно буквы "Кл" и "Ан".
Конверты, в которых поступили письма, хранятся в течение всего периода разрешения обращений, после чего уничтожаются.
Повторные обращения регистрируются так же, как и первичные. При этом в графе 3 журнала учета предложений, заявлений и жалоб и на свободном месте лицевой стороны первого листа обращения делается пометка "повторно" с указанием регистрационного номера предыдущего обращения. Ответы заявителям печатаются на бланках установленной формы соответствующих федеральных органов с учетом требований конспирации и регистрируются за теми же номерами, что и обращения.
Также там есть отдельные разделы касающиеся сроков рассмотрения и организации приема граждан.
Все рассмотренные мной документы основаны на Указ Президиума Верховного Совета СССР от 12 апреля 1968 г. "О порядке рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан".


1.2. Характеристика положений о подразделениях, отвечающих за работу с обращениями граждан


Теперь несколько слов о статусе и положении в структуре вышеуказанных федеральных органов исполнительной власти их подразделений, занимающихся работой с обращениями граждан.
В Администрации Президента это Управление Президента РФ по работе с обращениями граждан (для удобства далее будем называть его Управление). Оно является автономным подразделением Администрации Президента, занимает отдельное здание и даже имеет собственные курьерскую службу и Экспедиционный отдел. Нормативной основой работы Управления является Положение о нём, утверждённое Указом Президента РФ от 3 апреля 1997 г.[footnoteRef:7] В соответствии с п.4 Положения оно организует прием граждан работниками Управления в Приемной Администрации Президента Российской Федерации; организует прием граждан Руководителем Администрации Президента Российской Федерации и его заместителями, руководителями подразделений Администрации Президента Российской Федерации; обеспечивает централизованный учет обращений граждан; обеспечивает своевременное рассмотрение обращений граждан, а также направление их для рассмотрения в соответствующие подразделения Администрации Президента Российской Федерации, в федеральные органы государственной власти, органы государственной власти субъектов Российской Федерации; создает на основе обращений граждан информационный фонд и обеспечивает получение из него сведений для соответствующих подразделений Администрации Президента Российской Федерации; осуществляет контроль за своевременным выполнением федеральными органами исполнительной власти, органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации поручений по обращениям граждан; извещает граждан о результатах рассмотрения в Управлении их обращений.  [7:  Российская газета,1997, № 71] 

Отдел по работе с обращениями граждан Аппарата Правительства РФ создан в июне 1998 г. во исполнение Указа Президента РФ “О разграничении функций между Администрацией Президента Российской Федерации и Аппаратом Правительства Российской Федерации при рассмотрении обращений граждан” от 21 апреля 1998г[footnoteRef:8]. По статусу он почти не отличается от Управления Президента, хотя и называется Отделом. Это такое же автономное подразделение, курируемое непосредственно одним из заместителей Руководителя Аппарата. Правда, в отличие от Управления, у него нет своих курьерской и экспедиционной служб, он теснее связан с другими подразделениями Аппарата. [8:  Российская газета, 1998,  № 80

] 

Так же субъекты РФ издают свои положения об отделах по работе с обращениями граждан. Примером может служить положения городов Ханты-Мансийска и Владивостока. 
Отдел по работе с обращениями граждан в г. Владивостоке является структурным подразделением администрации и осуществляет работу по организации рассмотрения письменных и устных обращений граждан. Деятельность отдела по организации рассмотрения письменных и устных обращений граждан направляется и контролируется заместителем главы администрации.
Основными задачами и функциями отдела являются организация работы по рассмотрению предложений, заявлений и жалоб граждан, контроль за принятием решений по ним в нормативные сроки. Отдел организует личный прием граждан. Также он занимается регистрацией, оформлением дел и предварительным просмотром перед передачей соответствующему отделу. Изучает и анализирует вопросы, поставленные гражданами в письмах. Осуществляет контроль за своевременным и полным рассмотрением обращений граждан, направленных в структурные подразделения администрации.
Ведение делопроизводства по обращениям граждан, обеспечение хранения и своевременной передачи дел в архив, регистрация и рассылка адресатам ответов, подписанных главой администрации и его заместителями.
Отдел по работе с обращениями граждан г. Ханты-Мансийска является подразделением Организационно-контрольного управления Администрации Губернатора Ханты-Мансийского автономного округа. Осуществляет организацию деятельности государственных органов исполнительной власти автономного округа по обеспечению своевременного и качественного рассмотрения письменных, устных и коллективных обращений граждан, поручений Губернатора, Правительства автономного округа и руководителя Администрации Губернатора автономного округа. Осуществляет учет письменных, устных и коллективных обращений граждан, поступающих в адрес Губернатора, Правительства автономного округа и руководителя Администрации Губернатора автономного округа. Организует контроль за своевременным и полным рассмотрением обращений граждан, органами исполнительной власти автономного округа, при необходимости разрабатывает и представляет предложения о принятии дополнительных мер по обеспечению их рассмотрения. Готовит анализ о количестве и характере обращений граждан, поступивших в адрес Губернатора, Правительства автономного округа, и руководителя Администрации Губернатора автономного округа при необходимости готовить материал на их продление или снятие с контроля. 
Начальник отдела по работе с обращениями граждан руководит деятельностью Отдела по принципу единоначалия. Осуществляет контроль за исполнением работниками Отдела своих должностных обязанностей. Согласовывает назначение на должность и освобождение от должности специалистов Отдела. Разрабатывает и утверждает должностные инструкции, распределяет поручения между работниками Отдела. Подписывает служебную документацию в пределах своей компетенции.







Организация работы  с письменными обращениями граждан в администрацию.



Все поступающие в администрацию заявления и жалобы должны быть приняты, учтены, зарегистрированы в день их поступления. Они могут быть поданы лично в письменном виде, устно, по почте, по телеграфу, телетайпу и т. д. Все они должны быть рассмотрены.
Прием и первичную обработку обращений осуществляют сотрудники экспедиции или сотрудники группы приема обращений граждан. Проверив правильность доставки, письмо вскрывают, при этом конверты оставляют в случаях, когда только по ним можно установить адрес отправителя или когда дата почтового штемпеля необходима для подтверждения времени отправления и получения документа. В этом случае конверт сохраняется вместе с документом и по окончании решения вопроса подшивается в дело. Ошибочно доставленная корреспонденция пересылается по назначению (с обязательным уведомлением заявителя).В Саратовском законодательстве присутствует норма, обязывающая органы власти и должностных лиц, к ведению которых не относится решение вопросов, поставленных в жалобах, заявлениях и предложениях, направлять их не позднее чем в пятидневный срок по принадлежности, извещая об этом письменно авторов, а при личном приеме разъяснять, куда им следует обратиться[footnoteRef:9]. В обращениях, полученных по факсу, проверяются как общее количество страниц, соответствие их количества указанному на первом листе факса, так и их читаемость. В случае неполного получения факсимильного сообщения или плохого качества отдельных страниц об этом сообщается заявителю. [9:  Ермолаева А.В. Ланденко М. Работа с обращениями граждан в органах государственной власти субъектов РФ и органов местного самоуправления (на примере Саратовской области)// Секретарское дело. 2004, №12, С 39
] 

Все обращения, конверты к ним, приложения, справочные материалы (в подлинниках или копиях) скрепляются во избежание утери.
Перед началом регистрации необходимо выявить, не является ли данное обращение повторным, т. е. поступившим от одного и того же лица по одному и тому же вопросу. Повторное обращение при первичной обработке получает очередной регистрационный индекс, но при регистрации повторного обращения указываются номера и дата первого документа. Обо всех поступивших обращениях после регистрации докладывается руководителю учреждения или его заместителям. Руководитель обязан определить порядок и сроки их рассмотрения, дать по каждому из них письменное указание исполнителям.
В случае, когда руководитель сразу в процессе рассмотрения обращения может решить поставленный в нем вопрос, он отражает свое решение в резолюции, которая является, по существу, ответом. На основе этой резолюции на бланке учреждения составляется ответное письмо заявителю. Письмо готовит должностное лицо подразделения-исполнителя, согласовав решение по данному обращению с начальником отдела (бюро, сектора и т. п.) по обращениям граждан и начальником подразделения-исполнителя.
Результаты решения вопроса, поставленного в обращении, сообщаются заявителю.
Если для принятия решения по обращению требуются проведение специальной проверки и привлечение необходимых материалов, сроки можно продлить, но не более чем на один месяц. О продлении сроков рассмотрения необходимо сообщить заявителю.
Для разрешения обращений военнослужащих и членов их семей законодательством установлен более короткий срок их рассмотрения - до 15 дней.
Все обращения граждан берутся на контроль. На всех регистрационных формах и на самих обращениях проставляется штамп "контроль" или знак контроля "К". Документ снимается с контроля только после того, как вынесены решения и приняты меры по разрешению обращения.
Периодически (раз в месяц, раз в квартал) составляются аналитические обзоры или справки, в которых отражаются вопросы, по которым были поданы обращения, их количество по каждому вопросу, количество положительных и отрицательных решений. В справках указывается, сколько обращений было решено в срок, сколько с просроченным сроком исполнения и по какой причине.
Обращения граждан после их разрешения возвращаются лицам, ведущим делопроизводство по предложениям, заявлениям и жалобам со всеми относящимися к ним материалами. На каждом документе после окончательного решения и его исполнения ставятся надпись "В дело" и подпись должностного лица, принявшего это решение.
Обращения граждан формируются отдельно от общей переписки. Каждое обращение составляет в деле самостоятельную группу (обращение, копия ответа, дополнительные документы по этому вопросу, повторные обращения (если они есть)).
Внутри дела эти группы документов располагаются по фамилиям заявителей в алфавитном порядке. Коллективные обращения формируются в отдельные дела.
Обложка дела оформляется в соответствии с ГОСТ 17914-72 «Обложка дел длительных сроков хранения».
































Организация личного приема граждан в администрации.



Одной из важных категорий документов по организации работы с обращениями граждан являются документы, касающиеся личного приема граждан. Руководители органов власти и управления несут личную ответственность и отчитываются перед вышестоящими органами за организацию приема и рассмотрения обращений граждан.
Прежде чем проводить прием, его необходимо тщательно организовать. Обязательно устанавливаются время и место приема. Расписание приема вывешивается на видном месте. В нем должно быть предусмотрено и вечернее время.
Во время ведения приема руководителю помогает секретарь. Секретарь встречает посетителей, регистрирует их. Регистрация ведется в журнале приема, где записываются: дата приема, фамилия, имя, отчество пришедшего на прием, его адрес, краткое содержание вопроса, фамилия ведущего прием.
Если еженедельно на прием приходит большое количество посетителей, то журнал можно заменить на карточки с теми же реквизитами.
Если решение вопроса не относится к компетенции организации, куда посетитель пришел на прием, необходимо ему помочь в определении компетентного органа, его адреса, телефонов и т. д.
Если во время приема нельзя сразу решить вопрос, затронутый в обращении, то посетитель оформляет его в письменной форме, и это обращение идет по технологии работы с обращениями граждан, как было описано ранее.
Правильно организованная работа с обращениями граждан позволит создать условия для принятия исчерпывающих мер по восстановлению прав и законных интересов граждан, трудовых коллективов и групп населения, для устранения причин, порождающих массовые обращения, а также всесторонне учитывать мнения граждан при выработке управленческих решений.
Запись посетителей на прием, который проводится специалистами в день обращения, осуществляется в регистратуре специалистом Отдела. При первичном обращении заявитель сообщает вопрос, по которому он хотел бы получить консультацию. Сведения из документов, удостоверяющих личность заявителя (фамилия, имя, отчество, адрес), поступают в электронную базу данных и одновременно в компьютер на рабочем месте специалиста, ведущего прием, в виде электронной карточки заявителя. Кроме того, специалист может вызвать на монитор и просмотреть сведения о вопросах заявителя и результатах их рассмотрения, если этот гражданин ранее уже обращался на (это если автоматизирована система делопроизводства). А в других случаях регистрация происходит в журнале или ведет регистрационно-контрольные карточки.
После изучения представленных посетителем документов дает необходимые разъяснения, знакомит его с действующими законодательными и нормативными правовыми актами. Завершив прием, специалист заполняет электронную карточку с подробным содержанием беседы. Эти сведения поступают в электронную базу данных, журнал или РКК.
В случае необходимости проверки фактов, изложенных посетителем, от него принимают заявление, передают его на регистрацию и только после этого специалист делает необходимый контрольный запрос или направляет ходатайство по данной проблеме в органы по труду и органы социальной защиты населения субъекта Российской Федерации или по принадлежности в другие органы.

















Заключение.




Институт обращений граждан в России имеет богатейшую историческую  традицию.  Впервые он был законодательно закреплён ещё в  XV  веке  -  раньше,  чем  во  многих других государствах. Разумеется,  большую  часть  своей  истории  российское государство было авторитарным, поэтому и институт  обращений  носит  оттенок “челобитья”- мольбы низшего к высшему “снизойти к убожеству”. В  современном Российском  демократическом  государстве  необходим  принципиально  иной   - партнёрский - подход  к  регулированию  вопросов,  связанных  с  обращениями граждан. Однако тот огромный опыт  работы  с  обращениями  и  нормативный  и юридико-технический материал, который был  накоплен  в  предшествующие  годы может оказаться чрезвычайно  полезным  при  формировании  новой  нормативно- правовой базы работы с обращениями  граждан  в  современной  демократической России. 
На сегодняшний день институт обращений граждан представляет собой политический институт, который является элементом исторически сложившейся структуры принятия решений и определяющий, наряду с референдумом и выборами, формы контроля за реализацией принятых решений[footnoteRef:10]. [10:  Ермолаева А.В. Ланденко М. Работа с обращениями граждан в органах государственной власти субъектов РФ и органов местного самоуправления (на примере Саратовской области)// Секретарское дело. 2004, №12, С 42] 

С принятием в 2006 году федерального закона «О порядке  рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» был устранен ряд важных проблем, таких  как законодательно закрепленные принципы работы с обращениями граждан, такие как всеобщность права на обращения, свобода подачи обращений, равноправие и равная ответственность гражданина и государства, гласность разбирательства, объективность, подведомственность обращений, комплексный подход к рассмотрению, законность всего порядка работы с обращениями граждан. Унифицирована система классификации, регистрации, учёта и анализа обращений граждан. Установлено и четко регламентирована ответственность за нарушения в этой сфере. Но все же остается еще не решенные проблемы, но в этом направлении работа активизирована, поэтому в надежде скорое решение этих проблем государством.
Дальнейшая модернизация работы по обращению граждан необходима. Ведь обращения граждан – один из механизмов реализации и защиты прав личности.
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