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г. Екатеринбург, 2022 год
Стандарт операционной процедуры
Название процедуры: Поступление информации о гражданине (обращение гражданина, ведомства или иных граждан)
1. Цель: осуществление первичного приема граждан; обеспечение своевременного и в полном объеме рассмотрения устных и письменных обращений, своевременное принятие по ним решений и направление заявителям ответов, сбор информации по выявлению потребностей у гражданина в получении социальных услуг; выявление обстоятельтв, которые ухудшают или могут ухудшить условия жизнедеятельности гражданина. 
2. Область применения: консультативное отделение, отделение срочного социального обслуживания, отделение участкового социального обслуживания, отделение социального обслуживания на дому (для граждан пожилого возраста и инвалидов старше 18 лет).
3. Ответственность: сотрудник учреждения, принимающий информацию о гражданине (секретарь), специалист консультативного отделения, специалист по социальной работе, руководитель структурного подразделения, заместитель директора.
4. Определение/Общие сведения: 
Под обращением понимается поступившее в учреждение личное обращение гражданина, письменное / устное заявление, жалоба, ходатайство, другая информация о гражданине от законного представителя, представителей различных ведомств, общественных организаций или иных граждан (соседей, родственников, знакомых). 
Способы обращения: лично, через законного представителя, по телефону, почтой, по e-mail, через официальный сайт учреждения (ведомства), при помощи СМИ и т.д.
Обращение может быть как индивидуальным, то есть исходящим от одного человека, так и коллективным, то есть исходящим от группы лиц.

Обращение может быть либо «личным», когда гражданин приходит на прием и в устной форме объясняет цель своего визита, либо письменным, то есть в виде документа, отправляемого либо по почте, либо нарочным в канцелярию или секретарю. Обращение также может быть в форме электронного документа. 
Источники получения информации о гражданине:
· По закрытому каналу связи поступает уведомление/обращение в рамках межведоственного взаимодействия органов учреждений (МСП, УСП, ГУФСИН, здравоохранение, др.);
· Обращение заинтересованных лиц (соседей, родственников и др.) о социально-опасном положении гражданина на личном приеме, посредством телефонной связи, либо через раздел обратной связи на сайте Центра;
· Обращение общественных организаций;
· Личное обращение гражданина (о трудной жизненной ситуации).
В обращении в форме заявления может быть указана просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, сообщение о недостатках в работе, критика деятельности учреждения и его сотрудников.                                        

Задачей обращения является привлечение внимания к проблемам гражданина, изучение и анализ жизненной ситуации человека (семьи), с целью определения путей решения вопросов по жизнеустройству данного гражданина и повышения качества его жизни. 
Граждане обращаются в свободной форме с указанием Фамилии, Имени и Отчества (при наличии), полного обратного почтового адреса или адреса электронной почты, по которому должен быть (может быть, при необходимости) направлен ответ.

На обращения, поступившие с неполной или неточной информацией об отправителе, без указания Фамилии, Имени и Отчества (при наличии), полного обратного почтового адреса или адреса электронной почты, по которому должен быть направлен ответ, учреждение не имеет возможности направить ответ по существу поставленных вопросов.

Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно. 

Необходимо помнить, что персональные данные, как разновидность информации личного характера являются объектом защиты, в связи с чем, при рассмотрении обращений граждан необходимо учитывать положения части 2 статьи 6, части 6 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин может приложить к письменному обращению документы и материалы либо их копии - это не обязанность, а право гражданина, которое он реализует по собственному усмотрению.

В электронном обращении гражданин в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (при наличии), адрес электронной почты, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения. Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы также в электронной форме.

При рассмотрении обращений сотрудник выполняет следующие функции:
- обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения;
- запрашивает необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в других ведомствах, у иных должностных лиц;
· принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;
· дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;
· уведомляет гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другое ведомство или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

Поступившее письменное обращение, подлежит обязательной регистрации секретарем  в течение трех дней с момента поступления и  рассматривается в течение 30 дней со дня его регистрации (если нет указанных сроков). Директор учреждения его расписывает с указанием должностных лиц-исполнителей. Ответ на письменное обращение также регистрируется секретарем.
В соответствии с Инструкцией по делопроизводству секретарь с момента поступления обращения до момента отправки ответа проводит документооборот, который состоит из трех основных документопотоков: поступающая документация (входящая), отправляемая документация (исходящая) и внутренняя документация.
Документы, поступающие на бумажных и электронных носителях, проходят первичную обработку, регистрацию, рассмотрение директором учреждения и доставляются исполнителям.  Результатом предоставления социальной услуги является направление ответа на обращение по существу поставленных вопросов, а также устный ответ  на устное обращение по телефону или в ходе личного приема.

Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию учреждения, направляется в течение 7 календарных дней с даты его регистрации в соответствующие ведомства или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением заявителя о переадресации его обращения.
Основанием для рассмотрения вопроса о предоставлении социального обслуживания является поданное в письменной или электронной форме заявление гражданина или его законного представителя о предоставлении социального обслуживания, либо обращение в его интересах иных граждан, обращение государственных органов, органов местного самоуправления, общественных объединений непосредственно в уполномоченный орган субъекта Российской Федерации или уполномоченную организацию либо переданные заявление или обращение в рамках межведомственного взаимодействия.

Сведения о гражданине передаются в территориальный исполнительный орган государственной власти Свердловской области - управление социальной политики Министерства социальной политики Свердловской области (далее - Управление социальной политики) по месту жительства или месту пребывания гражданина, оказывается содействие в сборе необходимых документов о предоставлении социального обслуживания. 

Также гражданин может обратиться непосредственное в отделение в ходе личного приема или по телефону.
5. Ресурсы/ оснащение: 
· рабочий кабинет: стол, стул, шкаф для документации, шкаф для одежды, настольная лампа, стул для клиента, компьютерная техника, телефон, копировальный аппарат, принтер;

· расходные материалы: канцелярские товары, расходные материалы для копировального аппарата и принтера

· Средства индивидуальной защиты (резиновые перчатки, медицинские маски);

· Транспорт (автомобиль Центра, общественный транспорт)

6. Основная часть процедуры:

1. При поступлении информации о гражданине по телефону или при личной встрече, сотруднику необходимо поздороваться и представиться. 
2. Уточнить по какому вопросу обратился гражданин.
3. Осуществить сбор информации о гражданине согласно Опроснику: ФИО гражданина, возраст, адрес проживания, наличие документов - паспорт, снилс (есть, нет); выявление обстоятельств которые ухудшают или могут ухудшить условия жизнедеятельности гражданина (наличие инвалидности, отсутствие родственников, осуществляющих уход или невозможность осуществления ухода со стороны родственников по объективным причинам (преклонный возраст, дальность проживания и др.), конфликты в семье, отсутствие средств к существованию и т.п. 
Информация о персональных данных авторов обращений хранится и обрабатывается с соблюдением требований российского законодательства о персональных данных.
4. Сотруднику, принявшему обращение, необходимо уточнить и зафиксировать данные обратившегося в отношении гражданина (ФИО, контактные телефоны, кем приходится и другую информацию). 
5. Полученную информацию зафиксировать в Журнале приема граждан, либо в карточке устного приема (Приложение 1). 
6. Поблагодарить обратившегося гражданина за выбор организации и попрощаться. 
7. Передать полученную информацию непосредственному руководителю для принятия соответствующего решения. 
Время, затраченное сотрудником на соответствующие действия, составляет 30 минут.
7. Область и способы проверки выполнения
Областью проверки является процесс регистрации, своевременного и в полном объеме рассмотрения устных и письменных обращений; занесение информации по обращению в журналы в соответствии с номенклатурой дел в учреждении, внесения данных в модуль Консультативного отделения, Срочного отделения или модуль Профилактика.  

Способы проверок и ответственные за проверку определяются системой управления качеством учреждения.

Результат: своевременное принятие решений по обращению и направление заявителям ответов – разрешение трудной жизненной ситуации, качественное улучшение жизни гражданина. 

Нормативные ссылки
· Конституция РФ;
· Федеральный закон от 28 декабря 2013г. № 442-ФЗ «Об основах социального обслуживания граждан в Российской Федерации»;
· Закон Свердловской области «О социальном обслуживании граждан в Свердловской области» № 108-ОЗ от 03.12.2014 г. (в ред. от 29.07.2021 № 81-ОЗ);
· Федеральный закон "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации"от 02.05.2006 № 59-ФЗ. 
· Федеральный закон "О персональных данных» от 29.07.2006 № 152-ФЗ
· Постановление Правительства Свердловской области от 18 декабря 2014 г. N 1149-ПП «Об утверждении порядка предоставления социальных услуг поставщиками социальных услуг в Свердловской области и признании утратившими силу отдельных постановлений Правительства Свердловской области»;
· Приказ Министерства социальной политики Свердловской области от 11.08.2015 № 482 «Об утверждении стандартов социальных услуг» со всеми изменениями и дополнениями;
· Инструкция по делопроизводству;
· Должностная инструкция сотрудников отделений, работающих с обращениями.
Приложение 1
№ 00-00

Журнал учета обращений граждан по телефону

Специалист отделения __________ социального обслуживания

______________________________________________________

ФИО полностью

Журнал начат «___» _______202__г. 

Окончен:    «___» _________ 20__г. 

	№
	Дата обращения
	ФИО
	Дата рождения
	Адрес / номер телефона
	Категория обратившегося 
	Причина обращения
	Результат
	Подпись
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№ 00-00
Журнал учета приема посетителей

ОТДЕЛЕНИЕ ______________________  СОЦИАЛЬНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

Специалист: 

ФИО полностью

Журнал начат «___» _______202__г. 

Окончен:    «___» _________ 20__г. 

	№
	Дата обращения
	ФИО
	Дата рождения
	Адрес / номер телефона
	Категория обратив-шегося
	Причина обращения
	Результат
	Подпись
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Распределение данного стандарта операционной процедуры
Экземпляр                                                            Должность
Оригинал 
Копия
Ответственные исполнители ознакомлены и обязуются исполнять:

	№ п/п
	Фамилия
	подпись
	дата

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



