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УТВЕРЖДЕНО

приказом ООО «Газпром межрегионгаз Владимир»

от «25» апреля 2013 года № 29

Положение о порядке рассмотрения обращений граждан

в обществе с ограниченной ответственностью

«Газпром межрегионгаз Владимир»

I. Общие положения

1. Положение о порядке рассмотрения обращений граждан в обществе с ограниченной ответственностью «Газпром межрегионгаз Владимир» (далее – Положение) определяет порядок регистрации и рассмотрения обращений граждан, контроля за их исполнением, организации приема граждан.

2. Предусмотренный Положением порядок рассмотрения обращений граждан распространяется на обращения граждан, поступившие в письменной или устной форме на личном приеме, по почте, телеграфу, информационным системам общего пользования в общество с ограниченной ответственностью «Газпром межрегионгаз Владимир» (в том числе его структурные подразделения) (далее – Общество); территориальные участки и абонентские пункты (далее – территориальные подразделения); их должностным лицам.

3. Предусмотренный Положением порядок рассмотрения обращений граждан распространяется на все обращения граждан, за исключением обращений, которые подлежат рассмотрению в порядке, установленном специальными нормативными или локальными правовыми актами (в частности, предусмотренный Положением порядок не распространяется на обращения по поводу заключения, изменения или расторжения договоров поставки газа или иных договоров; осуществления судопроизводства и др.).

4. Предусмотренный Положением порядок рассмотрения обращений граждан распространяется на правоотношения, связанные с рассмотрением обращений иностранных граждан и лиц без гражданства.

5. Предусмотренный Положением порядок рассмотрения обращений граждан распространяется на коллегиальные обращения граждан, включая обращения юридических лиц.

6. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно.

7. Для целей настоящего Положения используются следующие основные термины:

1) обращение гражданина (далее – обращение) направленные в Общество, его территориальные подразделения, должностным лицам в письменной форме или в форме электронного документа предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина;

2) предложение – рекомендация гражданина по совершенствованию деятельности Общества, развитию общественных отношений;

3) заявление – просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе Общества, его территориальных подразделений, должностных лиц, либо критика деятельности Общества, его территориальных подразделений, должностных лиц;

4) жалоба – просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц;

5) должностное лицо – лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию выполняющее организационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в Обществе или его территориальном подразделении.

8. При рассмотрении обращения Обществом, его территориальным подразделением, должностным лицом гражданин имеет право:

1) представлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об их представлении, 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 коммерческую или иную охраняемую законом тайну;

3) получать письменный ответ по существу поставленных вопросов, за исключением случаев, указанных в пунктах 25-30 настоящего Положения, уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления, юридическому лицу, должностному лицу, физическому лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов;

4) обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

9. При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления, юридическому лицу, должностному лицу, физическому лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

10. Обращение, поступившее в Общество, его территориальное подразделение, должностному лицу в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном настоящим Положением.

II. Порядок регистрации, рассмотрения и разрешения письменных обращений граждан

11. Письменное обращение подлежит обязательной регистрации группой специалистов по документационному обеспечению Общества, а в его территориальном подразделении – должностным лицом, в должностные обязанности которого входит ведение делопроизводства, в порядке, установленном настоящим Положением.

12. Регистрация письменных обращений граждан осуществляется в течение трех дней с момента поступления в Общество, его территориальное подразделение, должностному лицу.

Регистрация и учет письменных обращений граждан, поступивших в Общество (за исключением его территориальных подразделений) осуществляется с использованием автоматизированной информационной системы (далее – АИС) «Регионгаз», отдельно от иных документов.

Регистрация и учет письменных обращений граждан, поступивших в территориальные подразделения Общества осуществляется в порядке, установленном для регистрации входящей корреспонденции, отдельно от иных документов.

13. Порядок, установленный настоящим разделом, распространяется также на обращения в форме электронного документа и на обращения, переадресованные в Общество государственными органами, органами местного самоуправления, юридическими лицами, должностными лицами, физическими лицами, в компетенцию которых, по их мнению, не входит решение поставленных в обращении гражданина вопросов.

14. Регистрация письменного обращения гражданина группой специалистов по документационному обеспечению Общества включает указание в карточке документа в АИС «Регионгаз» должностного лица (должностных лиц) и/или подразделения (подразделений), ответственного за исполнение данного обращения. В случае указания нескольких ответственных исполнителей основным исполнителем является подразделение, указанное первым. Руководитель подразделения Общества, ответственного за исполнение обращения, определяет сотрудника подразделения, ответственного за исполнение обращения.
Регистрация письменного обращения гражданина в территориальном подразделении Общества включает указание в соответствующем учетном журнале сотрудника (сотрудников), ответственного за исполнение данного обращения. В случае указания нескольких ответственных исполнителей основным исполнителем является сотрудник, указанный первым.

15. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию Общества, направляется в течение семи дней со дня регистрации в государственный орган, орган местного самоуправления, юридическому лицу, должностному лицу, физическому лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения, за исключением случая, указанного в пункте 25-30 настоящего Положения. Сопроводительное письмо в государственный орган, орган местного самоуправления, юридическому лицу, должностному лицу, физическому лицу, а также уведомление гражданина подготавливаются ответственным исполнителем, определенным в порядке, установленном пунктом 14 настоящего Положения.

16. В случае, если решение поставленных в письменном обращении вопросов относится к компетенции нескольких государственных органов, органов местного самоуправления, юридических лиц, должностных лиц, физических лиц, копия обращения направляется в соответствующие органы или соответствующим лицам в порядке и сроки, установленные пунктом 15 настоящего Положения.

17. Общество, его территориальное подразделение при направлении письменного обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления, юридическому лицу, должностному лицу, физическому лицу может в случае необходимости запрашивать в указанных органах или у указанных лиц документы и материалы о результатах рассмотрения письменного обращения.

18. Запрещается направлять жалобу на рассмотрение должностному лицу Общества, решение или действие (бездействие) которого обжалуется.

19. Обращение, поступившее в Общество, его территориальное подразделение в соответствии с компетенцией Общества, подлежит обязательному рассмотрению.

20. В случае необходимости рассматривающий обращение ответственный исполнитель может обеспечить его рассмотрение с выездом на место.

21. Общество, его территориальное подразделение:
1) обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости – с участием гражданина, направившего обращение;

2) запрашивает, в том числе в электронной форме, необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в других государственных органах, органах местного самоуправления, у юридических лиц, должностных лиц, физических лиц, за исключением судов, органов дознания и предварительного следствия;

3) принимает, в пределах своей компетенции, меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;

4) дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, указанных в пункте 25-30 настоящего Положения;

5) уведомляет гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления, юридическому лицу, должностному лицу, физическому лицу в соответствии с их компетенцией.

22. Общество, его территориальное подразделение или должностное лицо по направленному в порядке, установленном законом, запросу государственного органа, органа местного самоуправления или должностного лица, рассматривающих обращение гражданина, обязаны в течение 15 дней предоставлять документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращения, за исключением документов и материалов, в которых содержатся сведения, составляющие коммерческую или иную охраняемую федеральным законом тайну, и для которых установлен особый порядок предоставления.

23. Ответ на обращение подписывается генеральным директором Общества, начальником его территориального подразделения, должностным лицом либо иным уполномоченным на то лицом.

24. Ответ на обращение, поступившее в Общество, его территориальное подразделение или должностному лицу в форме электронного документа, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.

25. В случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес или адрес электронной почты, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией.

26. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение семи дней со дня регистрации возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

27. Общество, его территориальное подразделение или должностное лицо 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 об этом гражданину.

28. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению (в том числе в случае, если обращение или его отдельные фрагменты составлены на иностранном языке и не приведены на государственный (русский) язык надлежащим образом), ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления, юридическому лицу, должностному лицу, физическому лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес или адрес электронной почты поддаются прочтению.

29. В случае, если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно (два и более раз) давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, генеральный директор Общества, начальник его территориального подразделения или должностное лицо либо уполномоченное на то лицо вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в Общество, его территориальное подразделение или должностному лицу. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.

30. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих коммерческую или иную охраняемую федеральным законом тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

31. В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в нем вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, вновь направленное обращение гражданина рассматривается в порядке, установленном настоящим Положением.

32. Письменное обращение, поступившее в Общество, его территориальное подразделение или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения. В срок рассмотрения обращения включается подготовка, регистрация и направление гражданину ответа, в том числе в случаях, установленных пунктами 27-29, 33 настоящего Положения.

33. В исключительных случаях, а также в случае направления запроса, предусмотренного подпунктом 2 пункта 21 настоящего Положения, генеральный директор Общества, начальник его территориального подразделения, должностное лицо либо уполномоченное на то лицо вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение.

34. Обращение гражданина считается разрешенным, если рассмотрены и решены все затронутые в нем вопросы, по ним приняты необходимые меры и гражданину дан ответ.

35. Ответ на обращение гражданина должен быть аргументированным, подтвержден ссылками на нормы законодательства, содержать разъяснения по всем затронутым в обращении вопросам, входящим в компетенцию Общества.

36. Дела, формируемые по обращениям граждан в соответствии с номенклатурой дел Общества или его территориального подразделения, хранятся, соответственно, у должностного лица Общества, его структурного или территориального подразделения, в должностные обязанности которого входит ведение делопроизводства.

37. При формировании дел необходимо проверять правильность направления документов в дело, их комплектность. Документы в делах должны располагаться в хронологическом порядке. Запрещается подшивать в дела обращения граждан, рассмотрение которых не закончено.

38. Дела с обращениями граждан по истечении сроков хранения подлежат уничтожению в соответствии с установленным порядком.

III. Порядок рассмотрения и разрешения устных обращений граждан. Личный прием граждан
39. Личный прием граждан в Обществе, его территориальном подразделении проводится, соответственно, генеральным директором Общества или его заместителями, начальником территориального подразделения или его заместителем, иными уполномоченными на то лицами.

40. В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина дается устно в ходе личного приема. В остальных случаях содержание устного обращения регистрируется в порядке, установленном пунктами 11-12 настоящего Положения, и дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

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

42. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

IV. Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений
43. Контролю подлежат все зарегистрированные обращения граждан, требующие исполнения.

44. Контроль за поступившим обращением начинается с момента его регистрации и заканчивается при регистрации ответа его автору.

45. Контроль за исполнением обращений граждан осуществляют генеральный директор Общества, начальник его территориального подразделения (в пределах компетенции), секретарь генерального директора группы специалистов по документационному обеспечению.

46. Руководители структурных подразделений Общества и его территориальных подразделений организуют учет и анализ рассмотренных обращений и принятых по ним решений и обеспечивают представление указанных данных в группу специалистов по документационному обеспечению.

47. Группа специалистов по документационному обеспечению обобщает результаты анализа рассмотренных обращений по итогам года.
