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Настоящее Положение принято в  соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»  и устанавливает порядок рассмотрения жалоб и обращений (далее также — обращения) по  вопросам компетенции Государственного бюджетного учреждения Самарской области «Самарское ветеринарное объединение»   (далее – ГБУ СО «СВО), поступающие в письменной форме или в форме электронного документа или устного обращения к должностному лицу ГБУ СО «СВО» во время личного приема граждан. 
Раздел 1. Основные понятия. 
1.1. Заявитель — лицо, направившее в ГБУ СО «СВО» обращение. 

1.2. Жалоба – мотивированное письменное обращение заявителя на  нарушение сотрудником ГБУ СО «СВО» требований Федерального закона «О ветеринарии» №4979-1 от 14.05.1993г., других федеральных законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, а также правил деловой и профессиональной этики при предоставлении ими ветеринарных услуг. 
Жалоба должна содержать:

·  наименование  должностного лица (сотрудника) ГБУ СО «СВО», предоставляющего ветеринарную услугу, решения и действия (бездействие) которого обжалуются;

·  фамилию, имя, отчество (при наличии), сведения о месте жительства заявителя - физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения заявителя - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю;

·  сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) должностного лица, предоставляющего услугу;

·  доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) должностного лица, предоставляющего  услугу. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

В случае если жалоба подается через представителя заявителя, также представляется документ, подтверждающий полномочия на осуществление действий от имени заявителя. В качестве документа, подтверждающего полномочия на осуществление действий от имени заявителя, может быть представлена:

·  оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность (для физических лиц);

·  оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность, заверенная печатью заявителя и подписанная руководителем заявителя или уполномоченным этим руководителем лицом (для юридических лиц);

·  копия решения о назначении или об избрании либо приказа о назначении физического лица на должность, в соответствии с которым такое физическое лицо обладает правом действовать от имени заявителя без доверенности.

·  доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) должностного лица, предоставляющего услугу. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

Жалоба предусматривает проведение проверки профессиональной деятельности должностного лица и принятия в отношении него дисциплинарных мер.

1.3. Обращение – не мотивированное письменное обращение заявителя с просьбой дать объяснения требований Федерального закона «О ветеринарии» № 4979-1 от 14.05.1993г., других федеральных законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации в области ветеринарии. Обращение не предусматривает проведения проверки профессиональной деятельности и принятия в отношении должностных лиц дисциплинарных мер.

Раздел 2. Пределы действия настоящего Положения. 

        2.1. Действие настоящего Положения распространяется на все жалобы и обращения, в отношении действий (бездействий) сотрудников ГБУ СО «СВО», по вопросам входящим в компетенцию ГБУ СО «СВО».

 Раздел 3. Право граждан и организаций на подачу жалобы и обращения. 
        3.1. Заявитель вправе лично или через своих представителей, обращаться  к должностным лицам ГБУ СО «СВО», в компетенцию которых входит разрешение поставленных в жалобах и обращениях вопросов. 

3.2. Сотрудники ГБУ СО «СВО» в соответствии с возложенными на них служебными обязанностями, обязаны своевременно, объективно и по существу рассматривать жалобы и обращения, принимать по ним решения в порядке, установленном действующим законодательством Российской Федерации и настоящим Положением. 

Раздел 4. Организация работы с жалобами и обращениями.
4.1.    Делопроизводство по рассмотрению жалоб и обращений ведется на русском языке.
4.2. Обращение подлежит обязательной регистрации в течение трех дней с момента поступления в ГБУ СО «СВО».

4.3. Зарегистрированные обращения в зависимости от содержания докладываются Руководителю (заместителю Руководителя) ГБУ СО «СВО» либо направляются в  соответствующие структурные подразделения ГБУ СО «СВО».

4.4. Обращения по вопросам, не входящим в сферу деятельности ГБУ СО «СВО», в течение семи дней со дня регистрации направляются в компетентные организации с сопроводительным письмом, о чем письменно уведомляются авторы обращений.

Запрещается пересылать обращения в государственные органы, органы местного самоуправления или должностным лицам, решения или  действия (бездействие) которых обжалуются.

4.5. Обращения, поступившие в ГБУ СО «СВО», рассматриваются в  сроки, обозначенные в разделе 5 настоящего Положения. О продлении срока рассмотрения автор обращения уведомляется письменно.

4.6. На обращения, в которых не указаны фамилии авторов или их обратные почтовые адреса, ответы не направляются (обращения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, пересылаются с  сопроводительными письмами в компетентные правоохранительные государственные органы).

4.7.  Не рассматриваются по существу обращения, в которых содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и  имуществу должностных лиц ГБУ СО «СВО» и членов их семей, а также обращения, текст которых не поддается прочтению. Авторам таких обращений направляются соответствующие сообщения.

4.8. Не направляется ответ по существу поставленного в  обращении вопроса, если в нем могут быть разглашены сведения, составляющие государственную,  или иную охраняемую федеральным законом тайну. Автору дается соответствующее письменное разъяснение.

4.9. ГБУ СО «СВО»  вправе принять решение о прекращении переписки с гражданином по вопросу, на  который ему неоднократно (три и более раз) направлялись письменные ответы по  существу, при условии, что очередное и ранее направляемые обращения направлялись в ГБУ СО «СВО»  и в очередном сообщении не приводятся новые доводы или обстоятельства. Об  указанном решении уведомляется автор обращения.

4.10. При направлении обращений, касающихся обжалования судебных решений, необходимо иметь в виду следующее. Согласно Конституции Российской Федерации, правосудие в России осуществляется только судом. Органы судебной власти самостоятельны и действуют независимо от законодательной и исполнительной властей. Решения судебных органов обжалуются в установленном законом процессуальном порядке. Действующее законодательство запрещает всякое вмешательство в процесс отправления правосудия.

4.11. Обращение, поступившее в ГБУ СО «СВО»  в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленным Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». Ответ на обращение, поступившее в ГБУ СО «СВО» 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. 

4.12.  Личный прием граждан в ГБУ СО «СВО»  осуществляется руководителем, заместителями руководителя, начальниками структурных подразделений ГБУ СО «СВО» по предварительной записи (договоренности).

Предварительная запись граждан на личный прием осуществляется по их письменным обращениям, и устным (по телефону) обращениям.

Запись граждан на личный прием к руководителю, заместителям руководителя ГБУ СО «СВО» осуществляет секретарь руководителя ГБУ СО «СВО». Запись граждан на личный прием к начальникам структурных подразделений ГБУ СО «СВО»  в пределах их компетенции осуществляет должностное лицо, ответственное за организацию приема граждан в соответствующих структурных подразделениях ГБУ СО «СВО».

4.13. Во время личного приема гражданин может сделать устное заявление либо оставить письменное обращение по существу поднимаемых им вопросов, в том числе в целях принятия мер по восстановлению или защите его нарушенных прав, свобод и законных интересов, которое подлежат регистрации и рассмотрению в установленном порядке.

 4.14. Если в ходе личного приема выясняется, что решение поднимаемых гражданином вопросов не входит в компетенцию ГБУ СО «СВО», гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться. 

 В ходе личного приема гражданину может быть отказано в  дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.
Раздел 5. Сроки рассмотрения жалоб и обращений граждан и организаций. 

       5.1  Жалобы и обращения, не требующие дополнительного изучения и проверки спорных вопросов, разрешаются в срок не позднее 30  дней со дня их регистрации в ГБУ СО «СВО». 
       5.2.  Срок рассмотрения жалобы может быть продлен по основаниям, предусмотренным разделом 6 настоящего Положения.

       5.3. О результатах рассмотрения жалобы или обращения заявителю направляется сообщение в течение 2 рабочих дней со дня принятия по нему соответствующего решения.

       5.4. Срок, исчисляемый днями, истекает в последний день рассмотрения жалобы и обращения. 
Раздел 6. Основания продления срока рассмотрения жалоб и обращений граждан и организаций. 
6.1.  Срок рассмотрение жалобы или обращения может быть продлен по решению уполномоченного должностного лица ГБУ СО «СВО» в следующих случаях: 

6.1.1. если заявителем не предоставлены или предоставлены не в полном объеме документы, необходимые для объективного разрешения жалобы или обращения, рассмотрение жалобы или обращения приостанавливается до дня поступления документов; 

6.1.2.  если для принятия обоснованного решения по жалобе или обращению необходимо получение информации или документов из органов государственной власти, органов местного самоуправления или иных организаций, рассмотрение жалобы или обращения приостанавливается до дня поступления необходимой информации или документов; 

6.1.3.  если при рассмотрении жалобы или обращения выявлены основания для выдачи сотруднику ГБУ СО «СВО» действия (бездействие) которого обжалуются, предписания об устранении нарушений, рассмотрение жалобы или обращения приостанавливается до дня, установленного в предписании для получения отчета об устранении выявленных нарушений; 

6.1.4.  если заявителем было подано исковое заявление в суд, а для принятия обоснованного решения по жалобе или обращению необходимо получить решение суда по данному спору, рассмотрение жалобы или обращения приостанавливается до дня вступления в законную силу решения суда. 
       6.2.  Извещение о приостановлении рассмотрения жалобы или обращения должно быть направлено заявителю не позднее 3 рабочих дней со дня принятия такого решения. 
Раздел 7. Неразглашение сведений в связи с рассмотрением жалоб и обращений.  
       7.1.   Вся информация, полученная сотрудниками ГБУ СО «СВО» от лиц, чьи действия (бездействие) обжалуются, а также по запросу из органов государственной власти, органов местного самоуправления или иных организаций в ходе рассмотрения жалобы или обращения, является служебной и признается информацией ограниченного доступа. 

Раздел 8. Обязанности сотрудников ГБУ СО «СВО» по рассмотрению жалоб и обращений граждан и организаций. 
       8.1. Сотрудники ГБУ СО «СВО», принявшие к рассмотрению жалобу или обращение, поступившее от граждан и организаций, обязаны: 

-   рассмотреть жалобу или обращение по существу в установленные настоящим Положением сроки, объективно оценить изложенные факты, проверить их достоверность; 

- в случае необходимости на основании поступившей жалобы/обращения инициировать проведение внеплановой проверки сотрудника ГБУ СО «СВО»;

-  сообщить заявителю о результатах рассмотрения жалобы или обращения и принятом решении в установленный настоящим Положением срок в письменной форме. 

Раздел 9. Права граждан и организаций при рассмотрении жалоб и обращений. 

       9.1. Заявитель, обратившийся с жалобой или обращением, имеет право: 
        -    предоставлять дополнительные сведения; 

-   получить в установленный срок официальный ответ в письменной форме о результатах рассмотрения жалобы или обращения; 

-    отозвать жалобу или обращение до вынесения решения по ней. 

Раздел 10. Решение по жалобе или обращению. 
10.1. По итогам рассмотрения жалобы или обращения принимается одно из следующих решений: 

-     о полном или частичном удовлетворении жалобы или обращения;

-   о полном или частичном отказе в удовлетворении жалобы или обращения; 
        -   о прекращении рассмотрения жалобы или обращения в связи с отзывом Заявителем. 

10.2. В случае полного или частичного удовлетворения жалобы на основании заключения комиссии ГБУ СО «СВО» по проведению служебного расследования  руководителем  выносится решение о привлечении виновного к дисциплинарному взысканию, о чем заявителю должно быть направлено извещение не позднее 2 рабочих дней. 

10.3. Решение по жалобе или обращению должно быть мотивированным со ссылкой на конкретные нормативные правовые акты Российской Федерации, Устав и внутренние документы ГБУ СО «СВО».

10.4. Решение по жалобе или обращению, не удовлетворяющее заявителя, может быть обжаловано  вышестоящему государственному органу - Департаменту ветеринарии Самарской области. 

Раздел 11. Ответственность за нарушения настоящего Положения.
11.1. Нарушение сотрудниками ГБУ СО «СВО» установленного настоящим Положением порядка или сроков рассмотрения жалоб и обращений, неправомерный отказ в их приеме, принятие необоснованных, нарушающих законодательство Российской Федерации решений, предоставление недостоверной информации, несанкционированное разглашение сведений влекут ответственность виновных в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации и внутренними документами ГБУ СО «СВО». 

Раздел 12. Контроль за соблюдением требований настоящего Положения. 

       12.1. Контроль за соблюдением требований настоящего Положения осуществляется руководителем ГБУ СО «СВО» на основе представленных обобщенных сведений о результатах работы с жалобами и обращениями граждан, физических и юридических лиц.  
Раздел 13. Заключительные положения.
       13.1. Настоящее положение составлено в двух экземплярах, один из которых хранится в Управлении правовой, кадровой работы и внедрения информационных технологий, другой у руководителя Учреждения.

       13.2. Порядок организации работы, а также сроки рассмотрения жалоб и обращений, могут быть изменены в соответствии с изменением законодательства Российской Федерации, а также в соответствии с изменением локальных нормативных правовых актов Учреждения.
