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Распоряжением

Главы администрации

РЕГЛАМЕНТ ПРОЦЕССА

«РАБОТА С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН И ИСПОЛНЕНИЕ ЗАПРОСОВ»

СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА

1. Общие положения

Цель регламента:

Описать порядок  процесса «Работа с обращениями граждан и исполнение запросов» в администрации Первомайского района для обеспечения его результативного планирования и постоянного совершенствования

Владелец процесса:

Заместитель главы администрации управляющий делами

Управляющие воздействия:

- Постановления Главы администрации Первомайского района; 

- Распоряжения Главы администрации Первомайского района;

- Решения Думы Первомайского района;

- Распоряжения заместителей Главы администрации Первомайского района;

Используемые ресурсы:

Персонал, оборудование

2. Определения, сокращения, нормативные ссылки

Основные документы, используемые в деятельности:

· Устав муниципального района «Первомайский район» (Принят решением Думы Первомайского района от 31.08.2009г. №338);

· ISO 9000:2000 Международный стандарт «Системы менеджмента качества. Основы и словарь».

· ISO 9001:2000 Международный стандарт «Системы менеджмента качества. Требования».

· Федеральный закон «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» от  06.10.03  № 131-ФЗ (в редакции 29.12. 2006);

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

· Федеральный закон "Об информации, информационных технологиях и о защите информации" от 27.07.2006 № 149-ФЗ

· Федеральный закон "Об архивном деле в Российский Федерации" от 22.10.2004  № 125-ФЗ

· Закон Томской области "Об Архивном деле в Томской области" от 11.11.2005 № 204-ФЗ

· Положение "О муниципальном архиве Первомайского района Томской области"   (пост. от 16.10.2006г. № 180).

Перечень документированных процедур, относящихся к данному процессу:

· процедура «Работа с обращениями граждан»;

· процедура «Исполнение социально-правовых и тематических запросов»  (АРХИВ ПО ЛИЧНОМУ СОСТАВУ)

· процедура «Исполнение социально-правовых и тематических запросов» (АРХИВ ДОКУМЕНТОВ ПОСТОЯННОГО СРОКА ХРАНЕНИЯ)

3 Процедуры

3.1 Описание этапов процедуры по процессу «Работа с обращениями граждан»  

	Блок-схема
	№ этапа
	Характеристики этапа
	Описание

	
[image: image1]
	1
	Наименование этапа

	Прием обращения гражданина 

	
	
	Ответственный 
	Специалист администрации

	
	
	Вход
	Поступившее обращение заявителя  в формах письменной, устной, на сайт

	
	
	Выход (результат)
	Зарегистрированное обращение (формирование дела по обращению)

	
	
	Наличие записей
	Журнал регистрации обращений граждан на бумажном  и электронном носителе

	
	
	Срок выполнения
	3 дня

	
	
	Комментарии
	При поступлении от заявителя письменного обращения, на имя Главы Первомайского района, обращение проверяется по существу.

	
	2
	Наименование этапа
	Запись на прием к Главе  Первомайского  района

	
	
	Вход
	Зарегистрированное обращение (карточка личного приема)

	
	
	Выход (результат)
	Регистрация заявителя на прием к Главе Первомайского района

	
	
	Наличие записей
	Запись в журнале личного приема граждан

	
	
	Срок выполнения
	В течение дня с момента обращения 


	
	
	Комментарии
	Обращение регистрируется на бумажном и на электронном носителях

	
	3
	Наименование этапа
	Прием у Главы  Первомайского  района

	
	
	Ответственный 
	Глава  Первомайского района

	
	
	Вход
	Регистрация заявителя на прием к Главе Первомайского района

	
	
	Выход (результат)
	Разъяснения по вопросу;

Поручение  Главы Первомайского  района по разрешению обращения

	
	
	Наличие записей
	Отметка в журнале личного приема граждан

	
	
	Срок выполнения
	1 день или в день поступления заявления.

	
	
	Комментарии
	-

	
	4
	Наименование этапа
	Направление обращения исполнителю

	
	
	Ответственный 
	Специалист администрации 

	
	
	Вход
	Поручение  Главы администрации района по разрешению обращения;

Обращение (карточка личного приема или письменное обращение, поступившее в ходе личного приема)

	
	
	Выход (результат)
	Переданные исполнителю документы

	
	
	Наличие записей
	Запись в журнале личного приема граждан

	
	
	Срок выполнения
	1 день или в день поступления заявления.

	
	
	Комментарии
	В карточке личного приема фиксируется принятое Главой решение, фамилия исполнителя, срок выполнения

	
	5
	Наименование этапа
	Рассмотрение обращения исполнителем

	
	
	Ответственный 
	Уполномоченный специалист

	
	
	Вход
	Переданные исполнителю документы

	
	
	Выход (результат)
	Выполнение поручения главы  Первомайского района по рассмотрению обращения

	
	
	Наличие записей
	Отметка в журнале личного приема  о проделанной работе

	
	
	Срок выполнения
	30 дней со дня регистрации (письменного обращения).

	
	
	Комментарии
	-

	
	6
	Наименование этапа
	Направление ответа заявителю

	
	
	Ответственный 
	Исполнитель 

	
	
	Вход
	Результат выполнения поручения

	
	
	Выход (результат)
	Письменный ответ заявителю. 

	
	
	Наличие записей
	Запись в журнале исходящей корреспонденции, журнале регистрации и учета обращений

	
	
	Срок выполнения
	30 дней со дня регистрации заявления.(Срок продления не более 30 дней)

	
	
	Комментарии
	В  случае продления ответа автору обращения направляется промежуточный отчет с уведомлением о продлении сроков рассмотрения 


3.2 Описание этапов процедуры по процессу «Исполнение социально-правовых и тематических запросов»  (АРХИВ ПО ЛИЧНОМУ СОСТАВУ)

	Блок-схема
	№ этапа
	Характеристики этапа
	Описание

	
[image: image2]
	1
	Наименование этапа

	Прием запросов от потребителей (населения)

	
	
	Ответственный
	Ведущий специалист архива

	
	
	Вход
	Запрос 

	
	
	Выход (результат)
	Заявление

	
	
	Наличие записей
	Заявление;

Регистрация в журнале «Регистрация запросов граждан»

	
	
	Срок выполнения
	1 день

	
	
	Комментарии
	-

	
	2
	Наименование этапа
	Поиск информации в архиве

	
	
	Ответственный
	Ведущий специалист архива

	
	
	Вход
	заявление

	
	
	Выход (результат)
	Результаты поиска

	
	
	Наличие записей
	-

	
	
	Срок выполнения
	До 5 дней

	
	
	Комментарии
	-

	
	3
	Наименование этапа
	Информация по запросу найдена?

	
	
	Комментарии
	Этап выбора, не требующий описания

	
	4
	Наименование этапа
	Поиск информации в фондах источников комплектования

	
	
	Ответственный
	Ведущий специалист архива

	
	
	Вход
	Заявление

	
	
	Выход (результат)
	Результаты поиска

	
	
	Наличие записей
	-

	
	
	Срок выполнения
	До 30 дней

	
	
	Комментарии
	-

	
	5
	Наименование этапа
	Информация имеется в архивных фондах источников комплектования?

	
	
	Комментарии
	Этап выбора, не требующий описания

	
	6
	Наименование этапа
	Подготовка справки о несохранности документов

	
	
	Ответственный 
	Ведущий специалист архива

	
	
	Вход
	Результаты поиска

	
	
	Выход (результат)
	Справка об отсутствии информации

	
	
	Наличие записей
	Справка об отсутствии информации

	
	
	Срок выполнения
	5 дней

	
	
	Комментарии
	-

	
	7
	Наименование этапа
	Подготовка архивной справки, содержащей запрашиваемую информацию по архивным документам 

	
	
	Ответственный 
	Ведущий специалист архива

	
	
	Вход
	Результаты поиска

	
	
	Выход (результат)
	Составление текстовой части, перенесение информации на бумажный носитель 

	
	
	Наличие записей
	Справка-уведомление «Отправлено по принадлежности» в учреждение, предприятие (в место) нахождения документов, в случае наличия документов на местах и при отсутствии таковых в архиве

	
	
	Срок выполнения
	5 дней

	
	
	Комментарии
	-

	
	8
	Наименование этапа
	Выдача документов заявителю

	
	
	Ответственный
	Ведущий специалист архива

	
	
	Вход
	Справка, копия, выписка

	
	
	Выход (результат)
	Зарегистрированная справка

	
	
	Наличие записей
	Отметка о выдаче в журнале «Регистрация запросов граждан»;

Регистрация в журнале регистрации исходящих документов

	
	
	Срок выполнения
	1 день

	
	
	Комментарии
	-


3.3 Описание этапов процедуры по процессу «Исполнение социально-правовых и тематических запросов» (АРХИВ ДОКУМЕНТОВ ПОСТОЯННОГО СРОКА ХРАНЕНИЯ)

	Блок-схема
	№ этапа
	Характеристики этапа
	Описание

	
[image: image3]
	1
	Наименование этапа

	Прием запросов от потребителей (населения)

	
	
	Ответственный
	Главный специалист архива

	
	
	Вход
	Запрос 

	
	
	Выход (результат)
	Заявление

	
	
	Наличие записей
	Заявление;

Регистрация в журнале «Регистрация запросов граждан»

	
	
	Срок выполнения
	1 день

	
	
	Комментарии
	В течение рабочего дня поступает до 5-8 запросов, не считая срочных обращений специалистов администрации

	
	2
	Наименование этапа
	Поиск информации в документах 

архивных фондов

	
	
	Ответственный
	Главный специалист архива

	
	
	Вход
	заявление

	
	
	Выход (результат)
	Результаты поиска

	
	
	Наличие записей
	-

	
	
	Срок выполнения
	До 10 дней

	
	
	Комментарии
	-

	
	3
	Наименование этапа
	Информация по запросу найдена?

	
	
	Комментарии
	Этап выбора, не требующий описания 

	
	4
	Наименование этапа
	Поиск информации в архивных фондах источников комплектования (организаций)

	
	
	Ответственный
	Главный специалист архива

	
	
	Вход
	Заявление

	
	
	Выход (результат)
	Результаты поиска

	
	
	Наличие записей
	Рабочие записи

	
	
	Срок выполнения
	До 30 дней (Тематические, генеалогические запросы требуют привлечения большего количества информационных источников)

	
	
	Комментарии
	Списки источников комплектования 

содержат информацию только о 

количестве организаций, передающих 

документы в архив. Работа в архиве ведётся по фондам документов организаций 

	
	5
	Наименование этапа
	Информация имеется в архивных фондах источников комплектования?

	
	
	Комментарии
	Этап выбора, не требующий описания

	
	6
	Наименование этапа
	Подготовка справки об отсутствии или несохранности запрашиваемых документов или информации в документах архивных фондов

	
	
	Ответственный 
	Главный  специалист архива

	
	
	Вход
	Результаты поиска

	
	
	Выход (результат)
	Справка об отсутствии информации

	
	
	Наличие записей
	Справка об отсутствии информации

	
	
	Срок выполнения
	5 дней

	
	
	Комментарии
	-

	
	7
	Наименование этапа
	Подготовка справки по документам архивных фондов, содержащих запрашиваемую информацию

	
	
	Ответственный 
	Главный  специалист архива

	
	
	Вход
	Результаты поиска

	
	
	Выход (результат)
	Составление текстовой части, перенесение информации на бумажный носитель 

	
	
	Наличие записей
	Справка-уведомление «Отправлено по принадлежности» в учреждение, предприятие (в место) нахождения документов, в случае наличия документов на местах и при отсутствии таковых в архиве

	
	
	Срок выполнения
	1 день

	
	
	Комментарии
	-

	
	8
	Наименование этапа
	Выдача документов заявителю

	
	
	Ответственный
	Главный  специалист архива


	 копия, выпискаия документов на местахемую информациючитая обращения специалистов администрации

























Вход
	Справка, копия, выписка

	
	
	Выход (результат)


	Зарегистрированная справка, копия, выписка

	
	
	Наличие записей
	Отметка о выдаче в журнале «Регистрация запросов граждан»;

Регистрация в журнале регистрации исходящих документов

	
	
	Срок выполнения
	1 день

	
	
	Комментарии
	-


	дата
	кем

разработано
	Описание изменений в регламенте процесса

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


4. ЛИСТ УЧЕТА ИЗМЕНЕНИЙ В РЕГЛАМЕНТЕ ПРОЦЕССА
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