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	Об усилении работы с обращениями граждан
	
	


Управление Федеральной налоговой службы по Республике Бурятия, в целях усиления исполнительской дисциплины при рассмотрении обращений граждан в Межрайонных ИФНС России по Республике Бурятия, а также  в связи с выявленными в ходе проведения проверок нарушениями в части работы с обращениями граждан, в том числе поступающими через Интернет-сервис «Личный кабинет налогоплательщика для физических лиц», сообщает следующее.

Работа с обращениями граждан является одной из государственных функций налоговых органов, закрепленной п.п. 5.16 Положения о Федеральной налоговой службе, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30.09.2004 № 506.
В целях обеспечения реализации прав граждан на обращение в государственные органы, должностным лицам и работникам территориальных налоговых органов необходимо обеспечить безусловное выполнение требований Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее - Закон № 59-ФЗ), а также методических и информационных материалов, направляемых центральным аппаратом ФНС России.
Особое внимание следует уделить контролю за своевременным и полным рассмотрением обращений граждан, поступающих по всем каналам связи: в письменном виде, через Интернет-сервисы «Обратиться в ФНС России» и «Личный кабинет налогоплательщика для физических лиц», посредством факсимильной и телефонной связи.

Напоминаем, что ответственность за соблюдение сроков исполнения, а также корректную обработку документов в СЭД на этапе исполнения обращений несет структурное подразделение (отдел) - ответственный исполнитель, осуществляющий подготовку ответа на обращение. В случаях, установленных законодательством, (п. 2 статьи 12 Закона 59-ФЗ) ответственному исполнителю необходимо обеспечить своевременное оформление продления сроков рассмотрения обращения и направление уведомления заявителю. 

Поскольку обработка обращений граждан на всех этапах (регистрация,  формирование резолюций, направление поручений, продление сроков рассмотрения, контроль исполнения и отправка ответа) ведется с использованием ведомственной системы электронного документооборота, работникам налоговых органов необходимо строго выполнять все действия, предусмотренные руководством пользователя СЭД и индивидуальными инструкциями по делопроизводству налогового органа. Неисполнение указанных требований ведет к ошибкам при формировании уведомлений и отражении информации в Интернет-сервисах «Личный кабинет налогоплательщика для физических лиц», «Узнать о жалобе».

Во исполнение статьи 10 Закона № 59-ФЗ решение о снятии с контроля обращения гражданина должно приниматься  только после оценки содержания ответа, направляемого заявителю, на предмет всестороннего рассмотрения вопросов, поставленных в обращении. 

В случае направления обращения из ЦА в УФНС России по Республике Бурятия, далее для рассмотрения в Инспекцию, необходимо учитывать, что сроки подготовки ответа должны исчисляться с даты поступления обращения в вышестоящий налоговый орган. Обращение может сниматься с контроля в Управлении, только в случае получения из инспекции электронной копии ответа, направленного заявителю. Не допускается снятие обращения с контроля в Управлении на основании письма (поручения) в Инспекцию.

Общим отделам (отделам, ответственным за организацию делопроизводства)  следует повысить качество информационно-аналитической работы и своевременно информировать руководство об уровне исполнительской дисциплины: ежедневно направлять заместителям руководителя (в части курируемых отделов) и начальникам отделов справки о неисполненных обращениях граждан, а также об обращениях, сроки исполнения по которым истекают в ближайшие дни; ежемесячно и ежеквартально докладывать руководителю сводную информацию об исполнении обращений.
Обращаем внимание, что вопросам качества работы с обращениями граждан и своевременности подготовки и направления ответов на обращения граждан будет уделяться особое внимание в ходе проведения мероприятий внутриведомственного контроля. С этой целью в Типовую программу комплексной аудиторской проверки вносятся существенные дополнения в части проверяемых вопросов по организации работы с обращениями граждан.

В целях исполнения  приказа УФНС России по Республике Бурятия от 22.07.2014г. №01-04/83@  «Об ужесточении контроля за исполнением ответов на обращения граждан» строго соблюдать указанные сроки.
В настоящее время  в ФНС России ведется разработка Единого регламента работы Интернет-сервиса «Личный кабинет налогоплательщика для физических лиц», который будет содержать специальный раздел с детальным изложением порядка действий работников территориальных налоговых органов при работе с обращениями граждан, направленными через личный кабинет. 
     Для корректного отображения сведений в системе мониторинга следует строго выполнять действия в соответствии с п. 5 Инструкции по настройке приема и обработке интернет-обращений: (Письмо ФНС России от 05.06.2014 №6-7-04/0183@)
1.  - связывать исходящую РК (ответ) с входящим РК (запросом);

 При ответе на Интернет-обращения необходимо связывать исходящий документ с входящим Интернет-обращением, ответив «Да» на вопрос 
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В исходящем документе должна появиться информация о связанном входящем, и необходимо проставить отметку о списании входящего в дело.
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 Связанный исходящий документ обязательно должен быть отправлен через БД «Исходящие» заявителю. 

Если связь с входящим не была сделана, ее можно добавить. Для этого нужно выделить исходящий ответ заявителю в канцелярии отдела или ЗГ (в зависимости от того, где делался ответ) и нажать меню Действия\Другое\Сервис ЛК\Связать с жалобой и в появившемся окне выбрать тот входящий документ, на который давался ответ. После этого ответ автоматически будет направлен в ЛК-2 и Систему.
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Также особое внимание следует уделить доработкам СЭД - Регион выполненные в 3 квартале 2014года (Письмо ФНС России от 31.07.2014 № 10-0-04/0140@).
1.  В БД ЗГ добавлен агент (Действия\Сервис ЛК\Отправить уведомление о регистрации в ЛК), который формирует и отправляет уведомления о регистрации в ЛК для выделенных входящих (если заполнено поле «source_obr_guig») или выдает ошибку, если в справочнике не стоит код организации.

2. Для проверки достоверности отправки ответа заявителю в ЛК2 в БД ЗГ, БД Канцелярия, БД Руководителя и БД Заместителя добавлен агент (как на местном уровне) «Сервис ЛК\Отправить документ в ЛК» для исходящих документов. Если поля sourse_obr и sourse_obr_guig заполнены, но нет даты отправки в ЛК (поле 
wasSendToLKTime), документ отправляется. Если поле отправки не пустое, то выдается предупреждение «ВНИМАНИЕ! Документ уже был ОТПРАВЛЕН в ЛК <дата время (из поля wasSendToLKTime)>. Хотите повторно отправить документ? Да/Нет».

3. Для обращений, не требующих ответа (например, благодарность), в БД ЗГ на закладке «Исполнение» необходимо нажать  кнопку «Снять с контроля».  На закладке «Исполнение» в поле «Результат рассмотрения» прописывается «Направлено в дело» и  формируется типовой ответ, направляемый в систему мониторинга (без отправки заявителю по СЭД). При работе этого механизма в мониторинг ЛК2 будет отправляться информация о письме с датой снятия с контроля и № б/н. Типовой ответ будет содержать следующий текст «Ваше обращение принято. Спасибо за то, что воспользовались нашим сервисом». Входящий документ в СЭД будет списываться в фиктивное дело.

4. Выполнена доработка,  во  всех БД Канцелярия, позволяющая при создании исходящего документа, связать его с несколькими обращениями. Создается связанный исходящий документ с одним из входящих обращений. Затем в исходящем документе до отправки на регистрацию добавляются остальные входящие документы через «Действия\Добавить связь». 

В настоящее время Филиал ФКУ «Налог-Сервис» ФНС России по Республике Бурятия ежемесячно проводит мониторинг обработки обращений из личного кабинета, для доклада в ФНС России.
Во исполнение оперативного плана №34 от 15.09.2014г. предоставляется еженедельная информация о мониторинге обработки обращений из личного кабинета для доклада  Руководителю УФНС России по Республике Бурятия. 
 Работникам общих отделов при обработке обращений граждан соблюдать все установленные требования, а также консультировать работников налоговых органов в части соблюдения норм делопроизводства и обеспечения корректной обработки документов в СЭД.

 Руководитель,  

 государственный советник  
 Российской Федерации 3 класса                                               Ю.А. Куриленко 
( Исп.Рябова Т.А. 
( (3012), втс 1113
( Исп. Егорова С.А. 
( (3012), втс 1116
