Порядок работы с письменными и устными обращениями граждан

Порядок рассмотрения обращений граждан государственными органами, органами местного самоуправления и должностными лицами установлен Федеральным Законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».
Обращения граждан поступают в виде предложений, заявлений или жалоб, а также устных обращений. 
Письменные обращения граждан в комитет по образованию поступают из:

- правительства Тульской области;

- министерства образования Тульской области;

- администрации муниципального образования город Новомосковск;

- от граждан или работников муниципальных образовательных организаций.
Делопроизводство по обращениям граждан ведется отдельно от других видов делопроизводства в электронной базе данных автоматизированной системы «Дело». Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в день поступления. После регистрации письменное обращение направляется на подпись председателю комитета по образованию, далее с резолюцией председателя передается для исполнения специалисту по направлению деятельности.

На основании письменных обращений (например, родителей обучающихся, работников муниципальных образовательных организаций) проводятся оперативные проверки по заданию руководства с выездом в образовательную организацию (создается комиссия из специалистов комитета по образованию, при необходимости привлекаются работники МКУ «ИМЦ», МКУ «ЦБО», составляется план-задание, готовится справка по итогам оперативной проверки). По итогам оперативной проверки с руководителя МОО запрашивается письменное объяснение в течение 2-х рабочих дней. Далее председателем комитета принимается управленческое решение (возможно наложение дисциплинарного взыскания на руководителя МОО). В соответствии со справкой по итогам проверки в установленные сроки готовится ответ заявителю. 
В некоторых случаях, для урегулирования поставленного в обращении вопроса, организуется личная встреча с заявителем в удобное для него время, или председателем (заместителем председателя) комитета проводятся телефонные переговоры с заявителем.
Устные обращения граждан поступают в ходе ведения личного приема председателем комитета по образованию еженедельно каждый четверг с 15 ч. 00 мин. до 17 ч. 00 мин. Ведется журнал учета приема посетителей. В ходе личного приема заполняется «Карточка личного приема граждан». При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина. На устные обращения граждан дается ответ в устной форме. При этом в карточке личного приема граждан делается запись о том, что устный ответ дан гражданину с его согласия. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, регистрируется в электронной базе данных автоматизированной системы «Дело» обращений граждан и рассматривается в установленном порядке и сроки. В Комитете в общем доступе размещена информация о днях и часах приема граждан председателем комитета по образованию по личным вопросам.
Обращения граждан, поступившие в комитет по образованию, после их разрешения со всеми относящимися к ним документами возвращаются в канцелярию для формирования дела. Дела с обращениями граждан хранятся в соответствии с номенклатурой дел. По истечении срока хранения документы уничтожаются по акту.
В 2016 году всего поступило 224 обращение, из них:

-в комитет по образованию – 48 обращений (21,4%)

- в администрацию муниципального образования город Новомосковск 131 (59%)

- в министерство образования Тульской области – 42 обращения (19,6%).

По вопросам:

- приема в дошкольные образовательные организации – 59 обращений (26,3%);

- приема в общеобразовательные организации – 15 обращений (6,7%);

- проведения ремонтных работ – 13 обращений (5,8%).

В 2017 году всего поступило 55 обращения, из них:

- в комитет по образованию – 9 обращений (17%);

- в администрацию муниципального образования - 24 обращения (44,4%);

- в министерство образования Тульской области – 7 обращений (13%).

По вопросам:

- приема в дошкольные образовательные организации – 10 обращений (18,5%);

- приема в общеобразовательные организации – 14 обращений (26%);

- проведения ремонтных работ – 0 обращений.

Прием у председателя комитета по образованию.

В 2016 году – 133 обращения.

Из них:

- приема в дошкольные образовательные организации – 89 обращений (67%);

- приема в общеобразовательные организации – 10 обращений (7,5%);

В 2017 году 14 обращений.

Из них:

- приема в дошкольные образовательные организации – 5 обращений (35,7%);

- приема в общеобразовательные организации – 0 обращений 

Пути решения проблем, поднимаемых гражданами, определяются, исходя из содержательной части обращения. 

При решении проблем, связанных с неудовлетворенностью условиями пребывания обучающихся в образовательных организациях (материально-техническое оснащение, состояние территории образовательной организации) предпринимается выезд в организацию специалистами, курирующими данное направление деятельности. На месте оценивается серьезность проблемы и возможность устранения. Организуются встречи с заявителями для уточнения сути обращения и разъяснения сложившейся ситуации, а также возможных путей решения проблемы.  (Было несколько обращений родителей 12 школы по вопросу оборудования дополнительной калитки в ограждении организации. Состоялась встреча с родителями, заинтересованными в решении данного вопроса на базе школы. Зам.председателя Рыжонкова И. В., консультант Сафонова Е. В. совместно с родителями произвели замеры времени при передвижении через гипотетическую калитку и существующую, сделали вывод о том, что разница во времени либо отсутствует (по одному маршруту), либо незначительна (1 минута, по другому маршруту). Был дан ответ о нецелесообразности затрат на оборудование дополнительной калитки. ).

При решении вопросов, связанных с желанием заявителей, чтобы ребенок попал в конкретное образовательное учреждение (детский сад или школу), заявители приглашаются в комитет по образованию для разъяснения ситуации и решения вопроса по каждому конкретному случаю. В зависимости от ситуации предлагается на выбор несколько вариантов решения проблемы.

При решении вопросов, связанных с неудовлетворенностью качеством организации или результатами образовательного процесса, организуется проведение оперативных проверок для выяснения ситуации и определения наличия или отсутствия нарушений действующего законодательства. Для участия в данных проверках привлекаются методисты МКУ «Информационно-методический центр» для оценки уровня и качества преподавания, а также объективности оценивания результатов обучения учащихся.

При решении вопросов, связанных с обращениями работников образовательных организаций на нарушение трудового законодательства в сфере образования, проводятся встречи с заявителями для разъяснения норм закона, при выявлении нарушений к руководителям применяются меры дисциплинарного взыскания.

Вне зависимости от характера обращения осуществляется взаимодействие с заявителями лично, либо по телефону (председателем комитета по образованию, зам.председателя комитета по образованию) в случае отказа, обратившегося от личной встречи.

