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Тема 3.5 Компьютерные программы по назначению пенсий, пособий, рассмотрению устных и письменных обращений граждан
Особенности организации автоматизированной системы назначения, перерасчета и выплаты пенсий, пособий

Технология работы пенсионной службы строится по следую­щим направлениям:

- прием населения;

- назначение пенсий;

- перерасчет и выплата пенсий;

- доставка пенсий.

В пенсионной службе должны быть установлены компьютеры, локальная сеть и программа обработки данных по пенсионной информации. При этом необходимо строгое разграничение досту­па к базе данных (БД) для каждого специалиста:

- для приема населения - возможность просмотра всей БД без

внесения в нее изменений;

- для нового назначения - возможность работы только спро­

граммами подготовки макета пенсионного дела и право доступа к

БД и внесения изменений при переводе с одного вида пенсии на

другой;

- на участках перерасчета и выплаты пенсий - возможность

доступа для специалистов к информации с правом внесения изме­нений по пенсионным делам в закрепленной зоне обслуживания.

Остальные специалисты имеют право работы в режиме сбора статистических данных и просмотра информации по БД.

Все изменения, вносимые в БД, должны автоматически фик­сироваться, при этом запоминается код пользователя, осуществив­шего корректировку, и характер изменения.

В единую автоматизированную систему должно быть объедине­но программное обеспечение по назначению, выплате, доставке пенсий и сбору страховых взносов. При этом необходимо наладить эффективный обмен информацией между уровнями системы, оп­тимизировать структуры БД, обеспечить независимость программ от изменений форм документов, создать на основе общероссийс­ких и отраслевых классификаторов целостную систему классифи­кации и кодирования показателей. По мере накопления данных, не используемых в работе, для увеличения свободного простран­ства и ускорения работы компьютера данные подлежат архивации на специальных дискетах или на жестком диске ПЭВМ.

На рабочих местах сотрудников должна быть внедрена инфор­мационно-поисковая система с обеспечением доступа к правовой базе и возможностей выборки документов, необходимых в данный момент специалисту для выполнения своих функций, принятия решений или консультаций.

Делопроизводство в пенсионной службе ведется с помощью единого автоматизированного журнала учета по основным разде­лам деятельности (назначение, перерасчет, учет начисленных и выплаченных сумм пенсий, обращение граждан и организаций и другие).

Группа специалистов по автоматизации пенсионной службы следит за обновлением программного обеспечения, техническим состоянием аппаратных средств. Организует контроль за соблюде­нием технологического процесса обработки пенсионной инфор­мации, за состоянием базы в течение выплатного периода, за выдачей сведений на участки об изменении реквизитов пенсионных дел, за подготовкой базы к выплатному периоду, за распечаткой сформированных выплатных документов, а также другой инфор­мации о пенсионерах.

Организация работы по назначению пенсий

При проведении операций первичного назначения пенсий об­рабатываются документы от заявителейи создается макет пенсионного дела.

В единый автоматизированный журнал заносятся следующие данные о пенсионере:

· фамилия, имя, отчество (полностью);

· адрес постоянного места жительства (прописка, регистра­ция);

· вид пенсии;

· способ выплаты;

· недостающие для назначения пенсии документы;

· дата представления последнего необходимого документа;

· результаты рассмотрения заявлений.

После приема заявления и документов заявителю или предста­вителю организации выдается распечатанная на компьютере рас­писка, в которой указывается дата приема заявления, регистраци­онный номер, фамилия, имя, отчество заявителя, перечень полу­ченных и недостающих документов с указанием срока их пред­ставления, подпись специалиста, принявшего заявление.

Представителю организации и заявителю даются разъяснения о том, какие документы и в какие сроки необходимо представить до­полнительно, и о правовых последствиях нарушений этих сроков.

Если заявитель или представитель организации не удовлетво­рен данными разъяснениями, специалист обязан принять заявле­ние о назначении пенсии, сделать запись в разделе нового назна­чения и подготовить решение об отказе в назначении пенсии.

При приятии решения о назначении пенсии в едином автома­тизированном журнале (раздел регистрации протоколов) автома­тически фиксируется дата и номер протокола. В момент поступле­ния пенсионного дела на выплату ему автоматически присваива­ется регистрационный номер, фиксируется дата поступления и данные переносятся в БД.

При введении данных по трудовому стажу должен осуществ­ляться автоматизированный контроль за корректностью вводимых данных.

В результате этой операции на экране и принтере выдается рас­чет стажа.

При вводе информации по справкам о заработке все данные должны быть проверены на предмет наличия сведений об уплате страховых взносов заявителем и его работодателем.

При вводе нескольких справок за различные периоды в про­грамме сохраняется вся информация, просчитываются все возмож­ные варианты расчета среднемесячного заработка и выбирается оптимальный для заявителя вариант.

С помощью программы производится расчет стажа, среднего заработка, основного размера пенсии, общего размера пенсии с повышениями и надбавками, суммы назначенной пенсии с ком­пенсациями. После определения стажа и заработка производится автоматический расчет пенсии, на печать выдаются бланки «Рас­чет пенсии» и «Протокол по назначению пенсии».

Специалист скрепляет бланки и документы для назначения пен­сии в единое пенсионное дело и передает его на контроль.

В случае обнаружения ошибки в журнал регистрации ошибок специалист, осуществляющий контроль, заносит регистрацион­ный номер заявления о назначении пенсии, вид ошибки (выбира­ется из меню). Дата и фамилия специалиста, внесшего ошибку, проставляется из журнала доступа к данным. Журнал регистрации ошибок служит для проведения анализа качества работы, выявле­ния вопросов, еще недостаточно изученных сотрудниками.

В дальнейшем все изменения по этому пенсионному делу будут фиксироваться в автоматизированном журнале доступа к данным, что позволит получить сведения о специалисте, с ним работавшем.

Каждый месяц проводится анализ назначения пенсий для оп­ределения количества (суммы) вновь назначенных пенсий. В слу­чае необходимости журнал по назначению пенсий распечатывает­ся полностью.

Анализ работы специалистов по назначению осуществляется в автоматизированном режиме. Определяется число подготовленных пенсионных дел (из них число льготных, за выслугу лет), сроки подготовки пенсионного дела и другая необходимая информация.

Организация работы при обращении за консультацией и перерасчетом пенсии

Прием пенсионеров осуществляется группой специалистов-кон­сультантов по вопросам перерасчета, выплаты пенсий и другим вопросам пенсионного обеспечения.

В случае необходимости получения консультаций по материа­лам пенсионного дела, пенсионного законодательства или другим интересующим вопросам специалист использует всю информацию, имеющуюся на ПЭВМ из соответствующих приложений.

При этом обратившемуся может быть выдана распечатка о рас­чете пенсии, выплате пенсии. А в случае необходимости - и нор­мативный документ, отвечающий на заданный вопрос.

При обращении пенсионера специалист просматривает в базеданных информацию о пенсионном деле и делает отметку о содер­жании просьбы и результатах ее рассмотрения.

В единый автоматизированный журнал заносится следующая информация:

- ФИО (полностью);

- адрес постоянного места жительства;

- содержание заявления (выбирается из меню);

- дата подачи заявления и порядковый номер (присваиваются

автоматически);

- принятые документы;

- содержание решения.

После регистрации в журнале пенсионеру выдается расписка о приеме заявления и документов, представленных для перерасчета. При этом специалист обязан разъяснить пенсионеру сроки и по­рядок перерасчета.

Раздел регистрации распоряжений единого автоматизирован­ного журнала состоит из следующих позиций:

- порядковый номер;

- фамилия, имя, отчество (полностью);

- дата приема заявления;

- вид перерасчета;

- примечание.

Ежедневно по результатам приема населения формируются спис­ки пенсионеров, которые вместе с принятыми документами пере­даются для дальнейшей работы специалистам по перерасчету пен­сий.

Ежемесячно по данному журналу должен проводиться анализ обращений граждан.

Предусмотрен также режим работы по выпуску итоговых ре­зультатов журнала за квартал и год.

Единый автоматизированный журнал может в случае необхо­димости распечатываться на любую дату по запросу (например, при проведении ревизионных проверок).

Организация работы по перерасчету пенсии

Дата поступления дела из группы приема и дата принятия ре­шения о перерасчете проставляются автоматически. Информация по представленным документам заносится в БД.

В пенсионное дело подшиваются все необходимые документы, а затем дело передается на контроль.

В случае обнаружения ошибки следует смотреть раздел «Органи­зация работы по назначению пенсий» методических рекомендаций.

В раздел регистрации распоряжений автоматически заносится следующая информация о содержании принятого решения:

- о стаже (данные до и после перерасчета);

- о заработке (данные до и после перерасчета);

- размере пенсии (данные до и после перерасчета).

По единому автоматизированному журналу учитываются результаты перерасчетов, оперативная и накопи­тельная информация, может осуществляться контроль сроков про­ведения перерасчета, количество произведенных перерасчетов (по видам пенсий, по видам перерасчета).

Организация работы специалистов по выплате пенсий

В условиях автоматизированного процесса выплаты и доставки пенсий с использованием компьютерной техники должны быть реализованы следующие функции:

1.Учет начисленных и выплаченных сумм.

2.Подготовка базы данных пенсионеров к последующим выпла­там.

3.Начисление пенсий по любому способу выплаты.

4.Формирование выплатных документов: ведомостей, списков на Сбербанк, почтовых переводов или бланков приглашения на почту для

получения пенсии, разовых поручений, платежных поручений дляперечисления средств на счета ста­ционарных учреждений социального обслуживания.

Компьютерные программы по назначению и выплате пенсии и пособий реализуют возможность получения отчетов о выплаченных пенсиях за любой срок выплатного периода с нарастающим итогом и за месяц, в том числе о выплатах пособий на погребение, доплатах и досрочно выплаченных пенсиях, для ведения ежедневного и ежемесячного контроля за расходованием средств.

В конце выплатного периода в БД должны быть внесены данные о невыплате пенсий:

- в автоматизированном режиме, используя итоговые данные компьютерных программ, если выплата проходила через отдел доставки пенсионной службы;

- вручную, если выплата производилась через предприятия связи.

При выплате пенсий через Сбербанк учет неполученных пенсий не ведется.

После ввода данных о невыплаченных пенсиях должен выдаваться отчет по итогам выплаты пенсий с разбивкой по источникам финансирования по каждому выплатному предприятию и в целом по пенсионной службе.

При переезде пенсионера на новое постоянное место жительства в пределах Российской Федерации специалисты пенсионной службы осуществляют в автоматизированном режиме формирование информации о поступившем пенсионном деле, в процессе которого проверяется правильность назначения и выплаты пенсии.

При переходе пенсионера с одного вида пенсии на другой, в рамках российского пенсионного законодательства в БД заносятся дополнительные сведения и выпускаются документы о назначении нового вида пенсии.

Архивный отдел

В отделах ведутся следующие формы систематизации: подшивки, контрольные экземпляры нормативных актов, хронологические журналы регистрации.

Подшивки могут быть хронологические и тематические. Хронологические подшивки являются основной систематизацией. Документы в них подшиваются в строго хронологическом порядке в одну папку отдельно за каждый год.

Тематические подшивки ведутся по разделам законодательства (трудовой стаж, повышения и надбавки, заработок и т. д.). Документы подшиваются в хронологическом порядке в разные папки до отмены основного нормативного акта.

При отсутствии достаточного количества экземпляров нормативного акта он подшивается в тематическую подшивку, а в хронологической подшивке делается ссылка на этот акт с указанием его даты, номера, названия, а также дела, в котором он подшит.

Страницы подшивок нумеруются. В них своевременно вносятся изменения, дополнения или сведения об отмене нормативного акта. При этом старый текст перечеркивается, а на полях вписываются дата, номер и название документа, в который внесено изменение.

В отделах ведутся контрольные экземпляры. На титульном листе делается надпись «Контрольный экземпляр» и отмечается дата начала его ведения. В контрольные экземпляры вносятся отметки об отмене, изменении, дополнений нормативного акта по тем же правилам, что и в подшивке.

В отделах вместо хронологических подшивок ведутся хронологические журналы регистрации нормативных актов. Приказы, инструктивные письма в них регистрируются в строгом хронологическом порядке. В дальнейшем они подшиваются в тематические подшивки по вопросам практики применения пенсионного законодательства.

По усмотрению отделов могут вестись и другие формы систематизации, например, алфавитно-предметные журналы и т. д. Справочно-кодификационная работа возлагается на одного из работников отдела, обычно на ведущего специалиста. При увольнении работника, ведущего эту работу, дела передаются по акту другому работнику.

Отдел клиентской службы

1.План работы клиентской службы:

1.Обеспечение приема, оценки и анализа документов;

2.Прием документов для назначения досрочных пенсий;

3.Отработка и регистрация прибывших пенсионных и выплатных дел ЕДВ;

4.Выдача справок о страховом стаже для предоставления в центр занятости населения, для выдачи ссуды, справок по месту требования;

5.Выдача и замена пенсионных удостоверений;

6.Выдача выписок из индивидуального лицевого счета по заявлению ЗЛ;

7.Запрос выписок из ИЛСЗЛ для назначения и перерасчета пенсий;

8.Ежедневная регистрация документов в ПК;

9.Проверка журналов ПК «Документооборот» и ПТК «Клиентская служба»;

10.Регистрация и рассмотрение обращений граждан;

11.Составление отчетности.

2.Структура:

Руководство клиентской службы осуществляет начальник, который назначается и освобождается от должности начальником управления ПФР.

3.Основные нормативно-правовые акты:

1.Положение о клиентской службе УП РФ вТрубчевском муниципальном районе Брянской области;

2.Кодекс профессиональной этики работника системы Пенсионного фонда РФ;

3.

Порядок организации работы с обращениями граждан:

В соответствии с Конституцией граждане Российской Федера­ции имеют право направлять личные и коллективные обращения в государственные органы и должностным лицам, которые в преде­лах своей компетенции обязаны рассмотреть эти обращения, при­нять по ним решения и дать мотивированный ответ в установлен­ный срок. Чаще всего пишут люди пожилого возраста, от них поступает более 70 % обращений. Много обращений в связи принятием Закона «О порядке исчисления и увеличения государственных пен­сий» — люди считают несправедливым исключение из трудового стажа годы учебы, ухода за детьми, престарелыми и инвалидами.

Много писем поступает о задержке пенсий и непогашенном долге.

Иногда вместо пенсий в регионах предлагают получать товары, беспроцентные ссуды и т. д.

Существует три основных вида обращений: предложение, заяв­ление, жалоба.

Предложение — вид обращения, цель которого обратить внима­ние на необходимость совершенствования работы тех или иных государственных органов, предприятий, учреждений, организаций, рекомендовать конкретные пути и способы решения поставлен­ных задач.

Заявление — вид обращения, направленный на реализацию пред­ставленных 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, орга­низаций. В отличие от предложения в нем не раскрываются пути и не предлагаются способы решения возникшей проблемы.

Жалоба — вид обращения, в котором идет речь о нарушении субъективных прав и охраняемых законом интересов граждан. Как правило, в жалобе содержится 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 произошло, по мнению заявителя, на­рушение его субъективных прав, предусмотренных законодатель­ством.

Во многих случаях предложения, заявления и жалобы выступа­ют в чистом виде, т. е. в самом их содержании имеются признаки обращения только одного определенного вида. Однако часто встре­чаются обращения, носящие смешанный характер, так в одном обращении могут быть заявление и жалоба.

Работа с письменными обращениями ведется в соответствии с «Инструкцией о работе с предложениями, заявлениями и жалобами граждан в органах, на предприятиях, в учреждениях и организациях соци­ального обеспечения».

Руководитель учреждения несет персональную ответственность за правильную организацию работы с письменными обращениями граждан. Среди письменных обращений, поступающих в управление Пенсионного фонда РФ, особое внимание необходимо уделять обоснованным жалобам. Инструкция по рабо­те с письменными обращениями граждан устанавливает несколь­ко этапов работы с ними, начиная с приема и регистрации писем и заканчивая их анализом.

Особое внимание необходимо обращать на сроки рассмотрения писем, ведь нарушение этих сроков — это невыполнение трудовых обязанностей, что может повлечь наложение дисциплинарного взыскания и даже увольнение с работы.

Работники ГУ «Управление Пенсионного фонда РФ» должны уметь грамот­но и обоснованно составить ответ на письмо, чтобы заявитель по­лучил исчерпывающие ответы на все интересующие их вопросы. Ответ должен быть простым, ясным, четким и обоснованным, тогда он не повлечет нового письма или жалобы. Много жалоб пенсио­неров поступает на неправильность назначения пенсий, задержку выплаты пенсий, грубость сотрудников. Имеются случаи, когда ответы на письма вообще не даются или поступают заявителям с большой задержкой.

Как правило, ведущий или главный специалист органов соци­альной защиты ежеквартально проводит анализ поступивших пи­сем, который затем рассматривается на технической учебе или собрании коллектива.

Работа с письмами складывается из нескольких этапов:

Прием, регистрация и учет писем граждан

1.При приеме писем проверяется правильность их адресования.

Письма, доставленные не по назначению, незамедлительно возвра­щаются почтовому предприятию связи для направления адресату. Отсутствие указанных в пись­ме приложений или их части отражается в акте и об этом сообща­ется заявителю.

2.Письма граждан с пометкой на конверте «лично», а также

письма, адресованные отраслевому отделу писем Министерства

или профсоюзной организации, не вскрываются, а передаются по

назначению.

3.На письмах граждан, сданных на личном приеме, делается

пометка «с личного приема». Эти письма подлежат регистрации.

4.Все поступающиеся письма должны быть централизованно

зарегистрированы в день их поступления на регистрационно-контрольных карточках.

5.При повторном поступлении письма к нему подбирается име­ющаяся переписка и регистрационно-контрольная карточка. Письму

присваивается номер, под которым были зарегистрированы ранее

поступившие в данном календарном году письма. В регистрационно-контрольной карточке указывается дата поступления нового

письма.

Повторными следует считать письма, поступившие от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первого письма истек установленный законодательством срок рассмотрения или заявитель не удовлетворен данным ему ответом.

Письма одного и того же лица по одному и тому же вопросу, направленные различным адресатам и поступившие в одно и то же учреждение, а также письма, в которых содержатся новые воп­росы или дополнительные сведения, повторными не считаются.

6.В случаях, когда в письме заявителя или коллективном пись­ме сообщается о другом лице, кроме алфавитно-регистрационной карточки заводится ссылочная карточка, в которой указывается ФИО лица, в отношении которо­го написано письмо. Алфавитно-регистрационные и ссылочные карточки содержатся в картотеках в строго алфавитном порядке.

7.Коллективные письма регистрируются по фамилии первого

заявителя. Одновременно выписываются ссылочные карточки на

нескольких лиц, подписавших это письмо.

8.Письменное обращение гражданина должно содержать следу­ющие данные:ФИО обратившегося гражданина, место его жительства, либо работы и учебы. Без этих сведений обращение признается анонимным и рассмотрению не подлежит.

Рассмотрение и разрешение писем граждан:

1.Зарегистрированные письма граждан в день поступления пе­редаются руководителю учреждения, который поручает лицу (ис­полнителю)

Рассмотреть по существу вопросы, поставленные в письме, подготовить текст ответа.

2.Письма передаются исполнителю под расписку на алфавит­но-регистрационной карточке.

3.Передача писем из одного структурного подразделения в дру­

гое производится с обязательной отметкой об этом в алфавитно-

регистрационной карточке.

4.В том случае, когда в письме содержатся вопросы, разреше­ние которых не

относится к компетенции «Управления Пенсионного фонда РФ» обеспечения, копия или выписка из письма направляется по при­надлежности, о чем заявитель ставится в известность.

Когда данных, указанных гражданином в жалобе, недостаточ­но для вынесения окончательного решения, из учреждения или от лица, действия которых обжалованы, истребуют материалы про­верки с заключением обоснованности принятого решения.

5.Ответы на письма граждан дают руководители и другие упол­номоченные должностные лица учреждений. Ответ может быть дан

в письменной или устной форме. В случае устного ответа делается соответствующая запись в регистрационно-контрольной карточке.

При отклонении предложения, заявления, жалобы в ответе необ­ходимо указать мотивы, по которым они отклонены. В необходи­мых случаях должен быть разъяснен порядок обжалования.

Письма граждан считаются разрешенными, если рассмотрены все поставленные в них вопросы, по ним приняты необходимые меры и даны исчерпывающие ответы, соответствующие действую­щему законодательству.

6.Проект подготовленного ответа на письмо визируется испол­нителем в левом нижнем углу и передается на подпись руководи­телю.

Исполнитель несет ответственность (одновременно с лицами подписавшими) за содержание, ясность и четкость изложения от­ветов, достоверность ссылки на нормативные акты.

7.Ответы гражданам на повторные обращения в связи с несог­ласием их с ранее принятым решением, поручения, запросы, на­правленные в вышестоящие организации, а также ответы на пись­ма, находящиеся на особом контроле, подписываются руководи­телем учреждения или его заместителем.

8.Если письмо рассматривалось работниками нескольких отде­лов, заявителю направляется один ответ. Проект пись­ма готовится ответственным исполнителем, согласовывается с дру­гими исполнителями, визируется ими, после чего передается на подпись, что должно быть сделано своевременно и правильно. Запрещается вносить изменения в содержание уже подпи­санного письма без разрешения должностного лица, его подпи­савшего.

9.Полученные от заявителя документы возвращаются ему за­казным отправлением вместе с ответом, если нет иного поруче­ния контролирующего органа.

В тех случаях, когда документы приобщены к материалам про­верки, пенсионному или медицинскому делу, об этом сообщается заявителю.
Практическое занятие №67

Составление проектов ответов на письменные обращения граждан с использованием информационных справочно-правовых систем, ведение учета обращений

Цель: повторить правила составления ответов на письменные обращения граждан по социальным вопросам, а также закрепить порядок ведения учета обращений граждан

Формируемые компетенции:

	 ОК 2 Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество.
ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность.

ОК 9. Ориентироваться в условиях постоянного изменения правовой базы

	ПК 1.1. Осуществлять профессиональное толкование нормативных правовых актов для реализации прав граждан в сфере пенсионного обеспечения и социальной защиты.

	ОК 2 Организовывает собственную деятельность, выбирает типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивает их эффективность и качество.
ОК 3. Принимает решения в стандартных и нестандартных ситуациях и несет за них ответственность.

ОК 9. Ориентируется в условиях постоянного изменения правовой базы

ПК 1.1. Осуществляет профессиональное толкование нормативных правовых актов для реализации прав граждан в сфере пенсионного обеспечения и социальной защиты


Студент должен: 

– знать порядок ведения учета обращений граждан

- уметь составлять проекты ответов на письменные обращения граждан

Дидактические средства обучения

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»
Теоретическая часть

Инструкция по работе с обращениями граждан

в управлении социальной защиты населения  

I. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1. Работа с обращениями граждан управлении социальной защиты населения  ведется в соответствии с Конституцией Российской Федерации, Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»,  и настоящей Инструкцией.

2. Инструкция определяет:

1) порядок приема, регистрации, учета рассмотрения обращений граждан Российской Федерации, иностранных граждан и лиц без гражданства, объединений граждан или юридических лиц, поступивших в управление в письменной форме или в форме электронного документа (далее – обращение);

2) анализ обращений;

3) требования к соблюдению сроков и качества рассмотрения обращений.

3. Обязанности по организации работы с письменными, в том числе поступившими в форме электронного документа, устными обращениями граждан в управлении, проведению анализа и соответствующей отчетности возлагаются на начальника отдела реализации муниципальных программ и закрепляются за ним приказом начальника управления и должностной инструкцией;

4. Обязанности организации учета, ведения делопроизводства, контроля за сроками исполнения письменных обращений граждан, в том числе поступивших в форме электронного документа, возлагаются на сотрудника отдела реализации муниципальных программ управления и закрепляются за ним приказом начальника управления и должностной инструкцией.

5. Обязанности контроля по организации работы с письменными, в том числе в форме электронного документа, устными обращениями граждан возлагаются на заместителя начальника управления и закрепляются за ним приказом начальника управления и должностной инструкцией.

6. Делопроизводство по обращениям граждан ведется отдельно от других видов делопроизводства и включает в себя: подборку основополагающих  директивных документов Российской Федерации, области и города по работе с обращениями, подборку приказов, положений, инструкций, правил, актов, аналитических записок, журналы учета приема граждан по личным вопросам, журналы учета письменных обращений граждан, в том числе поступивших в форме электронного документа, контрольно-регистрационные карточки, копии ответов заявителям и материалы, связанные с их рассмотрением. В управлении для регистрации обращений используется компьютерный программный комплекс «Учет входящей документации «Контакт».

7. Обращения, поступившие в управление или должностному лицу по информационным системам общего пользования (электронная почта, «Интернет – приемная» управления), подлежат рассмотрению в порядке, установленном настоящей Инструкцией.

8. Передача письменных обращений граждан из одного отдела в другой осуществляется на основании поручения, указанного в резолюции начальника управления или заместителей начальника управления в соответствии с их компетенцией через специалиста, ответственного за регистрацию, учет и контроль сроков исполнения обращений граждан.

9. Контроль своевременного и полного рассмотрения письменных и устных обращений граждан, поступивших на исполнение в отделы, осуществляют начальники отделов управления.

II. ПРАВА ЗАЯВИТЕЛЕЙ ПРИ РАССМОТРЕНИИ ОБРАЩЕНИЯ

10. При рассмотрении обращения в управлении заявитель имеет право:

1) представлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме;

2) знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну;

3) получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов за исключением случаев, указанных в Федеральном законе, уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов;

4)  обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие (бездействие) в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации;

5) обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

III. ПРИЕМ И РЕГИСТРАЦИЯ ПИСЬМЕННЫХ ОБРАЩЕНИЙ

11. Письменные обращения граждан поступают в управление из Правительства Челябинской области, Министерства социальных отношений Челябинской области, Челябинской городской Думы, Администрации города, Комитета социальной политики Администрации города и лично от граждан, в том числе в форме электронного документа.

12. Письменное обращением должно содержать наименование государственного органа или органа местного самоуправления, в который подается обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также фамилию, имя, отчество (при наличии) обратившегося гражданина, почтовый адрес по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, данные о его месте жительства, изложение сути обращения, личную подпись гражданина и дату.

13. Обращение, поступившее в управление или должностному лицу по информационным системам общего пользования, подлежит рассмотрению в установленном порядке. В обращении гражданин в обязательном порядке указывает свою фамилию, имя отчество (последнее при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме, либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме.

14. Обращения, поступившие в управление или должностному лицу по информационным системам общего пользования в форме электронного документа (электронная почта, «Интернет – приемная управления) распечатывается  сотрудником ответственный за регистрацию, учет и контроль сроков рассмотрения обращений. Дальнейшая работа с ним ведется как с письменными обращениями в порядке, установленном настоящей Инструкцией.

15. Все поступившие письменные обращения граждан, в том числе и в форме электронного документа, регистрируются не позднее следующего рабочего дня с момента их поступления в управление в электронной базе данных и передаются в отдел реализации муниципальных программ для регистрации в  журнале письменных обращений граждан (приложение № 1, № 2 к Инструкции) и регистрационно-контрольных картах, установленной формы (приложение № 3 к Инструкции).

Регистрация устных обращений ведется отдельно начальниками отделов либо сотрудниками управления.

16. Контрольно-регистрационные карточки заполняются сотрудником отдела реализации муниципальных программ управления.

17. Прием, регистрация и учет писем граждан производится с учетом следующих требований:

1) при приеме письменных обращений граждан проверяется правильность их адресования:

- при вскрытии конвертов проверяет наличие в них письма и указанных в нем документов. Поступившие копии документов прикладываются к письму, оригиналы возвращаются заявителю. Конверты, в которых поступили письменные обращения, прилагаются к переписке. В случае отсутствия приложений либо недостачи упоминаемых документов заявителем или описью документов, составляется акт, который оформляется в соответствии с правилами делопроизводства, при регистрации вносятся соответствующие отметки. При отсутствии самого текста письма поступившая корреспонденция пересылается обратно заявителю с указанием причины возврата.

Письменные обращения граждан, доставленные не по назначению, незамедлительно возвращаются почтовому отделению связи направления адресата;

2) при повторном поступлении письменного обращения граждан к нему подбирается имеющаяся переписка;

3) коллективные письма регистрируются по фамилии первого заявителя;

4) письменному обращению, поступившему лично от заявителя, в том числе  в форме электронного документа, присваивается регистрационный индекс, который должен содержать порядковый номер (согласно нумерации журнала учета заявлений, письменных обращений, предложений, жалоб граждан №1) , начальную букву фамилии обратившегося;

5) письменному обращению, поступившему из других источников присваивается регистрационный индекс, который должен содержать порядковый номер (согласно нумерации журнала учета корреспонденции граждан, поступивших из вышестоящих организаций № 2), начальную букву фамилии обратившегося, дефис за которым следует буква к (например, 42 – С - к);

6) повторному обращению присваивается номер, под которым были зарегистрированы ранее поступившие в данном календарном году письма (т.е. регистрируется под индексом первого либо возможно присвоение очередного  индекса);

7) обращения одного и того же лица, по одному и тому же вопросу, направленные различным адресатам регистрируются под номером первого обращения с добавлением порядкового номера через дробь;

8) в новом календарном году нумерация поступивших обращений начинается с первого номера.

18. Начальник управления либо уполномоченный на то заместитель начальника управления ежедневно рассматривает представленные ему обращения. В резолюции указывается исполнитель, поручение, срок рассмотрения обращения.

19. Обращения регистрируются и передаются тем должностным лицам, к непосредственной компетенции которых относится вопрос обращения, под роспись в журналах учета. Исполнителям запрещается принимать к рассмотрению письменные обращения, не прошедшие регистрацию у сотрудника, ответственного за регистрацию, учет и контроль сроков рассмотрения обращений.

20. Если поручение по обращению дано нескольким отделам (исполнителям), то подготовку ответа осуществляет отдел (исполнитель), указанный в резолюции первым:

1) соисполнители в равной мере несут ответственность за своевременную и качественную подготовку проекта ответа. Соисполнители не позднее, чем за два дня до истечения срока исполнения, представляют ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения и подготовки проекта ответа;

2) на письменное обращение, рассматриваемое специалистами нескольких структурных подразделений управления, заявителю направляется один ответ.

21. Вопрос о передаче письменного обращения из одного структурного подразделения в другое или дополнительном назначении соисполнителя, ответственный исполнитель решает с начальником управления или уполномоченным заместителем начальника управления, давшим поручение. Руководитель проставляет дату новой резолюции.

После перевизирования, исполнитель возвращает обращение сотруднику, ответственному за регистрацию, учет и контроль сроков рассмотрения обращений, который вносит корректировку в учетную карточку и передает обращение в соответствии с резолюцией вновь назначенному исполнителю.

Передача письменного обращения из одного структурного подразделения в другое производится с обязательной отметкой в журналах учета.

22. В том случае, если обращения касаются вопросов, не входящих в компетенцию управления они переадресуются в течение семи дней со дня поступления и визирования их начальником управления (уполномоченным заместителем начальника управления) в орган или должностному лицу, к компетенции которых относится решение поставленных в них вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.

23. Обращения граждан не направляются на рассмотрение должностным лицам, решение или действие (бездействие) которых обжалуется, при этом должностное лицо, рассматривающее обращение, вправе запросить информацию.

При поступлении жалобы на действия (бездействия) сотрудников управления, начальник управления, (уполномоченный заместитель начальника управления) структурное подразделение, ответственное за её рассмотрение, организует соответствующую комиссию с обязательным участием начальника отдела, ответственного за рассмотрение поступившей жалобы. Персональный состав и полномочия комиссии утверждаются приказом начальника управления.

Председатель комиссии организует проведение служебной проверки законности и обоснованности обжалованных действий (бездействий) и решений сотрудников управления; определяет комплекс мероприятий, осуществляемыми членами комиссии в ходе проверки; координирует, организует взаимодействие и осуществляет контроль за работой членов комиссии; запрашивает необходимые материалы и информацию с целью установления фактов и обстоятельств, имеющих отношение к проводимой проверки; получает письменные объяснения лиц, которым могут быть известны какие-либо сведения, относящиеся к обстоятельствам, подлежащим установлению в ходе проверки; при необходимости направляет специалистов на места для проверки.

Непосредственное рассмотрение жалобы осуществляется на заседании комиссии, по результатам которого комиссия выносит решение об обоснованности (необоснованности) поступившей жалобы и соответствующие предложения по мерам реагирования. Материалы проверки и решение комиссии подшивается как в специальные папки, так и в дело по обращению.

Заявителю направляется ответ в установленном настоящей Инструкцией порядке (если письмо не анонимно). В случае подтверждения фактов и обстоятельств, изложенных в жалобе, в ответе указывается, какие меры приняты по результатам рассмотрения обращения гражданина.

24. В случае, если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, при этом в обращении не приводятся новые обстоятельства, должностное лицо, рассматривающее обращение, либо уполномоченное на это лицо вправе принять решение о прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые им обращения, направлялись в управление социальной защиты населения. Заявитель уведомляется о данном решении.

25. Письменное обращение считается разрешенным, если рассмотрены все поставленные в нем вопросы, приняты необходимые меры и автору письменного обращения дан исчерпывающий и обоснованный ответ.

26. Принятие решения о результате рассмотрения производится начальником управления социальной защиты населения (уполномоченным заместителем начальника управления).

IV. ОРГАНИЗАЦИЯ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

27. Ответственный исполнитель, которому направлено для работы обращение обязан:

1) изучить жизненную ситуацию заявителя, суть обращения, обеспечить объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения (в случае необходимости, с участием гражданина, направившего обращение, в том числе с обследованием на дому) и его исполнение;

2) подготовить предложения для начальника управления  (уполномоченного заместителя начальника управления) по оказанию возможной социальной помощи заявителю;

3) запросить, в том числе в электронной форме дополнительные документы и материалы, касающиеся  сути проблемы из других ведомств (должностных лиц). Осуществить контроль сроков поступления запрашиваемой информации.

Не запрашиваются дополнительные документы у судов, органов дознания, правоохранительных органов.

4) принять меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов граждан;

5) сообщить заявителю о результатах рассмотрения заявления и принятом по нему решении в письменном виде за подписью начальника управления (уполномоченного заместителя начальника управления);

6) в случае невозможности удовлетворения просьб и требований, изложенных в заявлении, довести до сведения заявителя мотивы отказа, а также указать возможный порядок обжалования принятого по обращению решения.

28. Исполнитель несет ответственность за содержание, ясность и четкость изложения ответов, достоверность ссылки на нормативные правовые акты, своевременность рассмотрения письменного обращения.

29. Отсутствие непосредственного исполнителя (болезнь, отпуск и пр.) не снимает с отдела ответственность за своевременное и качественное рассмотрение обращения.

30. Для объективности рассмотрения обращений граждан начальником управления (уполномоченным заместителем начальника управления) может быть принято решение о проведении проверок и привлечению к их проведению сотрудников, о создании комиссий, рабочих выездных групп, о проведении совещания и т.п.

31. Проекты ответов на обращения граждан подлежат обязательному согласованию с начальником отдела.

32. Должностные лица обязаны обеспечивать своевременное и правильное исполнение принятых по обращениям граждан решений, принимать меры по устранению причин, вызывающих поступление повторных обращений.

33. Обращение не считается разрешенным до момента исполнения принятого по нему решения. Если решение не может быть исполнено в установленные сроки, исполнитель готовит письменный ответ начальнику управления (уполномоченному заместителю начальника управления) с указанием причины задержки и сроков окончательного исполнения решения. Ответ начальник управления (уполномоченный заместитель начальника управления) ставит на контроль до полного осуществления намеченных мер. Исполнитель уведомляет заявителя о принятом решении.

34. Ответы на все письма, поступившие из вышестоящих инстанций за подписью первого руководителя, подписывает начальник управления или  уполномоченный заместитель начальника управления.

35. Ответ на обращение, поступившее в управление в форме электронного документа, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении с распечаткой подтверждения отправки ответа (за подписью начальника управления (уполномоченного заместителя начальника управления) или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.

36 Не разрешается отправлять заявителю в качестве ответов на их обращения копии служебных документов.

37. Снятие с контроля поручений по обращениям граждан, принятие решения о результате рассмотрения производится начальником управления (уполномоченным заместителем начальника управления).

38. Порядок рассмотрения отдельных обращений:

1) при  получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем  вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение о недопустимости злоупотребления правом;

2) ответ заявителю не дается, если:

- отсутствует фамилия заявителя, направившего обращение или  почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ. Однако, ответ на обращение готовится и остается подшитым в его деле.

Исключение: «кроме обращений с сообщением  о чрезвычайной ситуации, о теракте, противоправном деянии, а также о лице его подготавливающем, совершающем или совершившим, обращение направляется  в государственный орган в соответствии с его компетенцией»;

- текст не поддается прочтению. В случае, если фамилия и почтовый адрес заявителя не поддаются прочтению, то в течение  семи дней со дня регистрации обращения, гражданину, направившему обращение, сообщается о причинах, не позволивших принять обращение к рассмотрению.

3) возвращается гражданину с разъяснением:

- обращение, в котором обжалуется судебное решение, с разъяснением  порядка обжалования данного судебного решения возвращается гражданину в течение семи дней со дня регистрации;

- обращение гражданина, на которое ему неоднократно давались письменные ответы по существу и при этом  в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства;

- обращение, ответ которого по существу поставленного вопроса станет разглашением  государственной или иной охраняемой федеральным законом тайны;

39.  При поступлении обращения за подписью нескольких заявителей ответ о рассмотрении обращения направляется каждому из них или одному из них (как правило, первому по расположению подписи) с предложением довести его содержание до сведения остальных авторов.

40. В ответах на обращения граждан указывается: фамилия и инициалы адресата, адрес и почтовый индекс или электронный адрес, а также данные об исполнителе.

41. Не разрешается отправлять заявителям в качестве ответов на их обращения копии служебных документов.

42. Все документы, связанные с рассмотрением обращений граждан (запросы, ответы, предыдущая переписка) после подписания передаются для оформления дела сотруднику, ответственному за регистрацию, учет и контроль исполнения обращений граждан.

V. СРОКИ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

43.Сроки рассмотрения обращений:

1) письменные обращения, в том числе в форме электронного документа, поступившие по компетенции рассматриваются в течение 30 дней со дня его регистрации;

2)  письменное обращение, поступившее высшему должностному лицу субъекта Российской Федерации (руководителю высшего исполнительного органа государственной власти субъекта Российской Федерации) и содержащее информацию о фактах возможных нарушений законодательства Российской Федерации в сфере миграции, рассматривается в течение 20 дней со дня регистрации письменного обращения.

3) письменные обращения, поступившие во время личного приема регистрируются и рассматриваются в порядке, установленном для письменных обращений;

4) «Государственный орган, орган местного самоуправления, их структурные подразделения и должностные лица, получившие запрос на предоставление дополнительных документов и материалов от государственного органа, органа местного самоуправления или должностные лица обязаны в течение 15 дней представить все запрашиваемые материалы и документы»;

5) в исключительных случаях, а также в случае направления запроса для принятия решения или специальной проверки, начальник управления (уполномоченный заместитель начальника управления) вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока рассмотрения обращения гражданина, направившего его. Уведомление об этом направляется гражданину в день принятия решения. Решение о продлении срока рассмотрения обращения принимается на основании служебной записки исполнителя с мотивированным обоснованием.

6) начальник управления (уполномоченный заместитель начальника управления) может устанавливать сокращенные сроки рассмотрения обращений в отдельных случаях для определенных категорий граждан;

7) рассмотрение обращений, заявлений, жалоб, предложений, касающихся защиты прав ребенка, предотвращения чрезвычайных ситуаций, начинается безотлагательно и должно быть завершено не позднее пятнадцати рабочих дней со дня их регистрации в управлении.

8) управление по запросу вышестоящих организаций, контролирующих органов, по направленным в установленном порядке запросам специалистов, рассматривающих обращения, обязаны в течение установленного срока (вышестоящей организации) предоставить документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращений либо подготовленный ответ. В случае отсутствия указания на сроки - в сроки, установленные законодательством.

44. Сведения об изменении сроков исполнения по обращениям граждан обязательно направляются сотруднику, ответственному за регистрацию, учет и контроль исполнения обращения.

45. Сопроводительные письма подписываются начальником управления или его заместителями.

VI. КОНТРОЛЬ ИСПОЛНЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

46. Организация работы  с обращениями граждан в управлении возлагается на сотрудника и начальника отдела реализации муниципальных программ управления. Порядок работы ответственных за делопроизводство сотрудников определяется их должностными инструкциями и (или локальными актами).

47. Контроль за организацией работы с обращениями граждан возлагается на уполномоченного заместителя начальника управления.

48. Рассмотрение повторных, а также коллективных  обращений в обязательном порядке ставится на контроль, о чем делается отметка в регистрационной карточке на резолюции начальника управления.

49. Сотрудник отдела реализации муниципальных программ, ответственный за организацию контроля за сроками исполнения письменных обращений граждан, в том числе поступивших в форме электронного документа, за 5 дней до истечения срока рассмотрения обращения напоминает исполнителям о необходимости своевременного принятия решения.

50. В случае истечения сроков рассмотрения и неполучении ответа,  ответственный сотрудник отдела реализации муниципальных программ  должен представить уполномоченному заместителю начальника управления, ответственному за данное направление, докладную записку о неисполнении должностным лицом поручения начальника управления (уполномоченного заместителя начальника управления).

51. В случае нарушения без уважительной причины установленного порядка рассмотрения обращений, ответственный исполнитель в течение 3 дней  представляет объяснительную записку уполномоченному заместителю начальника управления, ответственному за данное направление для принятия соответствующих мер.

52. Обращения, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не снимаются. Контроль заканчивается только после вынесения решения и принятия исчерпывающих мер, т.е. заявления и обращения считаются исполненными, если все поставленные  вопросы рассмотрены, разрешены либо по ним даны подробные разъяснения. Все это время обращения находятся в отделе, либо у сотрудника, ответственного за работу с обращениями граждан.

53. Подготовленные сотрудниками управления ответы на обращения подписывает начальник управления или уполномоченный заместитель начальника управления. В них должны быть ссылки на дату и регистрационный номер обращения. К ответу на контрольное обращение прикладывается оригинал рассмотренного обращения.

54. Ответы на контрольные письма, поступившие из вышестоящих органов, в обязательном порядке должны содержать ссылку на их реквизиты и подписываться начальником управления (уполномоченным заместителем начальника управления), который указывается в резолюции должностного лица вышестоящего органа.

55. Решение о снятии обращения с контроля принимает начальник управления либо уполномоченное лицо – заместитель начальника управления;

56. На каждом обращении граждан, по которому принято окончательное решение, ставится надпись «снято », дата и подпись начальника управления либо уполномоченного на то заместителя начальника управления.

57. Обращения граждан после рассмотрения, принятия решения, окончательного исполнения всех поручений должны быть возвращены сотруднику отдела реализации муниципальных программ, ведущему делопроизводство по обращениям, со всеми относящимися к ним материалами.

58. Сотрудник, ответственный за регистрацию, учет и контроль сроков исполнения обращений граждан систематически информирует начальника управления или его заместителя обо всех фактах нарушения сроков рассмотрения обращений граждан.

VII. ФОРМИРОВАНИЕ ДЕЛ ПО ОБРАЩЕНИЯМ ГРАЖДАН

59. Исполненные обращения граждан  после их рассмотрения в отделах должны быть возвращены  специалисту, ответственному за регистрацию, учет и контроль за сроками исполнения обращений граждан, со всеми относящимися к ним материалами для снятия с контроля. Специалист, ответственный за регистрацию, учет и контроль, на исполненное обращение ставит отметку в журнале «СНЯТО С КОНТРОЛЯ». Сформированные дела по обращениям граждан, поступившим непосредственно в Управление, хранятся у специалиста, ответственного за регистрацию, учет и контроль сроков исполнения обращений граждан.

При формировании дел специалистом проверяется правильность направления документов в дело, оформление документов (наличие дат, подписей, виз) и их полнота (комплектность).

Не рассмотренные полностью обращения граждан, неправильно оформленные документы в дело не подшиваются и возвращаются исполнителям на доработку.        

60. Обращения граждан, копии ответов на них и документы, связанные с их разрешением, формируются в дела в соответствии с утверждённой номенклатурой дел.

61. Документы в дела формируются в течение одного календарного года и располагаются в хронологическом порядке. Каждое обращение гражданина и все документы по его рассмотрению составляют в деле самостоятельную группу. В случае получения повторного обращения гражданина или появления дополнительных документов они подшиваются к данной группе документов, относящейся к конкретному автору.

62. Исполнителю запрещается формировать и хранить дела по обращениям, зарегистрированным у специалиста, ответственного за регистрацию, учет и контроль за сроками исполнения обращений граждан.  В отделах для удобства в работе могут формироваться дела с копиями документов со сроком хранения «До минования надобности».

63. Ответственность за сохранность документов по обращениям граждан возлагается на работника отдела реализации муниципальных программ, ответственного за регистрацию, учет и контроль сроков исполнения обращений граждан.

64. Для данной категории документов устанавливается пятилетний срок хранения. В необходимых случаях может быть принято решение об увеличении срока хранения, в том числе о постоянном хранении наиболее ценных и социально значимых предложений граждан.

65. По истечении установленных сроков хранения документы по обращениям граждан подлежат уничтожению в установленном порядке.

VIII. ПРИЕМ ГРАЖДАН ПО ЛИЧНЫМ ВОПРОСАМ

66. Устные обращения граждан принимаются на личных приемах: начальника управления, его заместителей, начальников отделов.

67. Переданные на личном приеме письменные обращения подлежат регистрации и рассмотрению в соответствии с действующим законодательством и настоящей Инструкцией.

68. Прием граждан по личным вопросам осуществляется начальником управления, заместителями начальника управления согласно графику ежегодно утверждаемому начальником управления. График приема граждан вывешивается на информационном стенде на первом этаже здания управления, на сайте управления:

1) запись на прием ведется предварительно по телефону или при личной беседе у секретаря начальника управления;

2) на каждого записанного на личный прием, секретарем начальника управления должна быть представлена карточка установленного образца (приложение №4 к Инструкции);

3) по итогам приема начальником управления, заместителями начальника управления в карточке делается отметка о результатах приема;

4) учет и регистрация граждан с личного приема ведется сотрудником отдела реализации муниципальных программ управления, ответственным за организацию учета, ведение делопроизводства, контроля за сроками исполнения письменных обращений граждан. Если на личном приеме заявителем сдано письмо, то на нем делается пометка «с личного приема», после чего письмо регистрируется и передается для дальнейшей работы в отдел реализации муниципальных программ управления;

5) контроль за исполнением поручений, соблюдением сроков рассмотрения устных (письменных) обращений с личного приема начальника управления, заместителей начальника управления осуществляется сотрудником отдела реализации муниципальных программ управления, ответственным за организацию учета, ведение делопроизводства, контроля за сроками исполнения письменных обращений граждан, в том числе поступивших и в форме электронного документа.

69. Личный прием граждан начальниками структурных подразделений, сотрудниками управления осуществляется на основании графика приема, утвержденного приказом начальника управления. Информация о месте приема, а также установленных днях приема и часах информация доводится до сведения граждан путем размещения на информационных стендах управления, на сайте управления.

70. Устные обращения начальниками структурных подразделений граждан регистрируются немедленно в журнале личного приема (приложение №5 к Инструкции). В тех случаях, когда изложенные в устном обращении факты и обстоятельства очевидны и не требуют дополнительной проверки, а личности обращающихся известны либо установлены, ответ на обращение, с согласия гражданина, может быть дан устно, в ходе личного приема. В случае если обстоятельства, изложенные в устном приеме, требуют дополнительной проверки, дается поручение должностного лица, к которому поступило устное обращение, и в дальнейшем рассматривается в порядке, предусмотренном для рассмотрения письменных обращений граждан.

71. В случае если в устном обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию управления, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

72. Гражданину может быть отказано в личном приеме:

1) если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов;

2) если в обращении гражданина содержатся нецензурные, оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членам его семьи.

IX. АНАЛИЗ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

73. Для обеспечения разработки и реализации мер по устранению причин, вызывающих обращения, необходимо постоянное изучение характера обращений.

74. Анализ устных обращений производится по предложенным формам заместителями начальника управления, начальниками структурных подразделений по свом направлениям работы, ежеквартально, и предоставляется в срок до 03 числа месяца, следующего за отчетным,   начальнику отдела реализации муниципальных программ управления.

75. Сотрудник отдела реализации муниципальных программ, ответственный за ведение делопроизводства, учета и контроля за сроками исполнения письменных обращений граждан, поступивших в управление, ежеквартально, в срок до 5 числа месяца, следующего за отчетным, формирует статистическую отчетность,  используя  программный компьютерный комплекс «Учет входящей документации «Контакт». Отчет предоставляется начальнику отдела реализации муниципальных программ в целях проведения дальнейшего анализа и подготовки информационной  справки. Информационная справка, по итогам работы, предоставляется уполномоченному заместителю начальника

управления.

76. Аналитические справки о рассмотрении устных и письменных обращениях граждан текущего характера составляются начальником отдела реализации муниципальных программ  (по требованию, а также ежеквартально).

77. На основании результатов анализа разрабатываются мероприятия по устранению причин, порождающих обращения граждан.

Практическое задание

Заполнить приложения 1-5 к Инструкции по работе с обращениями граждан.

Приложение № 1 к Инструкции по работе

с обращениями граждан 

Журнал учета
заявлений, письменных обращений, предложений, жалоб граждан
	№

п/п
	Входящий номер,

дата поступления
	Ф.И.О
	Содержание обращения
	Адрес
	Категория заявителя
	Исполнитель
	Срок исполнения
	Дата ответа

исходя

щий номер, результат рассмотрения
	Приме

чание

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
Приложение № 2 к Инструкции по работе

с обращениями граждан  

Журнал учета
корреспонденции  граждан, поступившей из вышестоящих организаций
	№

п/п
	Входящий номер,

дата поступления,

источник поступления
	Ф.И.О
	Содержание обращения
	Адрес
	Категория заявителя
	Исполнитель
	Срок исполнения
	Дата ответа

исходящий номер, результат рассмотрения
	Примечание

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
Приложение № 3 к Инструкции по работе

с обращениями граждан  

РЕГИСТРАЦИОННО - КОНТРОЛЬНАЯ КАРТОЧКА №______

Тип документа________________________________________________________

Дата входящая_______________________ и документа______________________

Корреспондент________________________________________________________

                               ( домашний адрес, телефон )_____________________________

_________________________________

Краткое содержание документа__________________________________________

_____________________________________________________________________

Кем подписан_________________________ Кому на контроль________________

Что сделать______________________________________________________________

________________________________________________________________________

Плановый срок________________________________________________________

За подписью__________________________________________________________

Отметка об исполнении________________________________________________

                                                ( заполняется исполнителем )

Отметка о снятие с контроля ____________________________________________

                                                           (заполняется руководителем)

  

Приложение № 4 к Инструкции по работе

с обращениями граждан 

УЧЕТНО-КОНТРОЛЬНАЯ КАРТОЧКА №______

ЛИЧНОГО ПРИЕМА

в  управлении социальной защиты населения

Дата приема_______________________кем принят ______________________________

№ по списку __________________должность ___________________________________

район ____________________________________________________________________

1.Фамилия, имя, отчество _____________________________________________________

2.Место работы, должность ____________________________________________________

3.Домашний адрес____________________________________________________________

Телефон___________________________________________________________________

ВОПРОСЫ_________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

РЕЗУЛЬТАТЫ ПРИЕМА_____________________________________________________

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________

                                                                                    «         »__________________20___г.

Я, ___________________________________________________________________________

Даю согласие на обработку своих персональных данных, то есть совершение, в том числе, следующих действий: обработку (включая сбор, систематизацию, накопление, хранение, уточнение (обновление, изменение), использование, обезличивание, блокирование, уточнение персональных данных) в соответствии с требованиями Федерального закона от 27.07.2006 № 152-ФЗ « О персональных данных», а также на передачу такой информации третьим лицам, в случаях, установленных действующим законодательством.

______________/_______________________________ «______»_________________20____г.

Приложение № 5 к Инструкции по работе

с обращениями граждан 

Ж У Р Н А Л
личного приема граждан
	№
	Ф.И.О
	Категория обратившегося
	Место жительс

тва
	Дата обращения
	Содер

жание обраще

ния
	Испол

нитель
	Приня

тые меры
	Взято на конт

роль
	Дата исполнения
	Примечание

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Практическое занятие№ 68

Пользование компьютерными программами назначения и выплаты пенсий, пособий и других социальных выплат

Цель: закрепить знания студентов о компьютерных программах назначения и выплаты пенсий.

Формируемые компетенции:

	 ОК 2 Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество.
ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность.

ОК 9. Ориентироваться в условиях постоянного изменения правовой базы

	ПК 1.1. Осуществлять профессиональное толкование нормативных правовых актов для реализации прав граждан в сфере пенсионного обеспечения и социальной защиты.

	ОК 2 Организовывает собственную деятельность, выбирает типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивает их эффективность и качество.
ОК 3. Принимает решения в стандартных и нестандартных ситуациях и несет за них ответственность.

ОК 9. Ориентируется в условиях постоянного изменения правовой базы

ПК 1.1. Осуществляет профессиональное толкование нормативных правовых актов для реализации прав граждан в сфере пенсионного обеспечения и социальной защиты


Студент должен: 

– знать правила пользования программами назначения пенсий и пособий

- уметь пользоваться компьютерными программами назначения и выплаты пенсий, пособий и других социальных выплат

Дидактические средства обучения

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»
Теоретическая часть

Пенсионный фонд продолжает активную работу по развитию своих электронных сервисов. В 2020 году функции Личного кабинета гражданина на сайте ПФР значительно расширились, в результате чего сегодня он охватывает практически все выплаты по линии ПФР: пенсии, ежемесячную денежную выплату, федеральную социальную доплату к пенсии, набор социальных услуг, материнский капитал и др., а также информирует о всех установленных социальных выплатах.

В первом полугодии 2020 года электронными сервисами Личного кабинета воспользовались более 13,5 млн человек. До конца года в Личном кабинете планируются к запуску еще десять новых сервисов. Важно отметить, что электронные сервисы ПФР доступны не только на сайте Пенсионного фонда и портале госуслуг, но в мобильном приложении для смартфонов, которое ПФР представил весной этого года.

В свете развития электронных сервисов Пенсионный фонд фиксирует рост подачи заявлений на назначение пенсии в электронном виде. Так, в среднем по России доля граждан, подавших электронное заявление на назначение или смену доставки пенсии, в 2020 году составляет 62%. В некоторых регионах этот показатель превышает 90%: Республика Карелия (95,7%), Республика Бурятия (94,8%), Республика Адыгея (93,2%), Тамбовская область (93,1%), Волгоградская область (93%).

В 2021 году ПФР продолжает предоставлять субсидии бюджетам субъектов Российской Федерации на региональные социальные программы. Распределено субсидий на общую сумму 1 млрд рублей, из них: на строительство десяти объектов организаций социального обслуживания – 525,1 млн рублей; ремонт организаций соцобслуживания, приобретение техоборудования, предметов длительного пользования и автотранспорта для мобильных бригад – 400,0 млн рублей; обучение компьютерной грамотности неработающих пенсионеров – 50,0 млн рублей. На оказание адресной социальной помощи пострадавшим в связи с чрезвычайными ситуациями и стихийными бедствиями заложено 50,0 млн рублей.

В 2021 году Пенсионный фонд продолжает реализацию двух масштабных федеральных проектов: Федеральный реестр инвалидов (ФРИ) и Единая государственная информационная система социального обеспечения (ЕГИССО). Запуск ФРИ и ЕГИССО позволяет учитывать весь комплекс социальных льгот по всем категориям граждан, которые получают государственную социальную поддержку из бюджетов всех уровней. Их реализация дает возможность повысить эффективность социальных расходов и уровень информированности граждан о правах на получение мер социальной поддержки.

Федеральный реестр инвалидов содержит информацию об установлении гражданам инвалидности, о рекомендованных МСЭ и исполненных мероприятиях по программам реабилитации и других социальных выплатах инвалидам. Это позволяет избежать многократного и разнонаправленного документооборота между органами власти и необходимости предоставления инвалидом документов для получения услуг. Благодаря ФРИ государство по модели одного окна может иметь статистическую информацию для анализа программ помощи инвалидам по любому параметру, будь то обеспечение их техническими средствами реабилитации или предоставление образовательных услуг.

ЕГИССО будет аккумулировать и предоставлять органам власти актуальную информацию о мерах соцподдержки, оказываемых населению России в персонифицированном виде. Наличие такой информации в одном источнике позволит органам власти получить полную картину о социальном обеспечении отдельно взятого гражданина и принять решение о его нуждаемости в той или иной мере социальной поддержки.

Практическое задание

Зайдите на сайт ПРФ и в разделе «направить обращение  в ПФР» выберите вкладку «Жизненные ситуации» откройте несколько интересующих вас окон и ознакомьтесь с представленной там информацией. Поделитесь новой информацией с одногруппниками.

Работодателям и самозанятому населению

ПЕНСИИ

· Как оформить страховую пенсию по старости
· Как оформить страховую пенсию по инвалидности
· Как оформить страховую пенсию по случаю потери кормильца
· Выплата страховой пенсии работающим пенсионерам
· Как оформить накопительную пенсию
· Как оформить государственную пенсию по старости
· Как оформить государственную пенсию по инвалидности
· Как оформить государственную пенсию по случаю потери кормильца
· Как оформить государственную пенсию за выслугу лет
· Как оформить социальную пенсию (по старости, по инвалидности, по случаю потери кормильца)
· Как оформить социальную пенсию по старости представителям малочисленных народов Севера
· Выплата пенсии при смене места жительства
· Перерасчет страховой пенсии с учетом нестраховых периодов
СОЦИАЛЬНЫЕ ВЫПЛАТЫ

· Как оформить компенсационную/ ежемесячную выплату по уходу за нетрудоспособным гражданином, ребенком-инвалидом или инвалидом с детства 1 группы
· Как получить ежемесячную денежную выплату (ЕДВ)
· Как получить набор социальных услуг
МАТЕРИНСКИЙ (СЕМЕЙНЫЙ) КАПИТАЛ

· Как получить сертификат на материнский (семейный) капитал
· Как направить материнский (семейный) капитал на улучшение жилищных условий
· Как направить материнский капитал на образование детей
· Как направить средства материнского (семейного) капитала на накопительную пенсию мамы
· Как направить материнский капитал на социальную адаптацию и интеграцию в общество детей-инвалидов
ВЫПЛАТЫ ПЕНСИОНЕРАМ-«СЕВЕРЯНАМ»

· Как неработающим пенсионерам-«северянам» получить компенсацию за проезд к месту отдыха и обратно
· Как неработающим пенсионерам-«северянам» получить компенсацию расходов, связанных с переездом из районов Крайнего Севера и приравненных к ним местностей к новому месту жительства
ПЕНСИОННЫЕ НАКОПЛЕНИЯ

· Как выбрать вариант пенсионного обеспечения: с накопительной пенсией или без
· Как выбрать управляющую компанию или негосударственный пенсионный фонд
· Что делать если у вашего НПФ аннулировали лицензию
· Программа государственного софинансирования пенсии, как платить взносы и получить налоговый вычет
СНИЛС

· Как получить, заменить и восстановить СНИЛС
СВЕДЕНИЯ ОБ ИНДИВИДУАЛЬНОМ ЛИЦЕВОМ СЧЁТЕ

· Как узнать о сформированных пенсионных правах
· Как добавить недостающие сведения на свой индивидуальный лицевой счёт
ПЕНСИИ ПРОЖИВАЮЩИМ ЗА ГРАНИЦЕЙ

· Как получить российскую пенсию, проживая за границей
· Как открыть банковский счёт (вклад) в кредитной организации РФ, проживая за границей
