Приложение к приказу № 1
от «___»_______ _______2011 г.



РЕГЛАМЕНТ УЧЕТА ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН И ОРГАНИЗАЦИЙ, ПОСТУПАЮЩИХ В 
ГУ «НИПЦ ГЕНПЛАНА САНКТ-ПЕТЕРБУРГА» ПО ЗАКРЕПЛЕННОМУ ЗА «ГОРЯЧЕЙ ЛИНИЕЙ» НОМЕРУ ТЕЛЕФОНА  


1. Общие положения

     1.1. Телефонный номер Учреждения - 576-27-67 (далее телефонный номер), выделен в рамках создания «Горячей линии» и является дополнительным средством  обеспечения возможности обращения граждан и организаций с целью подачи жалобы на случаи нарушения требований к служебному поведению служащих Учреждения.

    1.2. Ответственный оператор для приема и учета звонков назначается Приказом директора.

    1.3. В случае временного отсутствия оператора на рабочем месте, для абонента должна быть предусмотрена возможность оставить сообщение и свои контактные данные на автоответчик.     

    1.4. Обращения граждан или организаций, не содержащие жалобу на случаи нарушения требований к служебному поведению служащих Учреждения, адресуемые оператору телефонного номера  576-27-67, учету и дальнейшему рассмотрению не подлежат.   

    1.5. При обращении к оператору или автоответчику, гражданин или представитель организации должен сообщить фамилию или наименование организации, а так же контактную информацию (номер телефона для связи, почтовый/электронный адрес для отправки ответа). В случае отказа абонента предоставить данную информацию, в соответствии со ст. 11 Федерального закона от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации", жалоба не принимается к учету и дальнейшему рассмотрению.  

     1.6. Информация о персональных данных граждан, полученная во время телефонного разговора, учитывается, хранится и обрабатывается с соблюдением требований российского законодательства о персональных данных.     

     1.7. Настоящий Регламент подлежит опубликованию на официальном сайте Учреждения в разделе «Противодействие коррупции». 


2. Порядок учета телефонных обращений

     2.1. Обращения граждан или представителей организаций, поступающих на телефонный номер 576-27-67, принимаются и учитываются Сектором по связям с общественностью, после чего поступают на рассмотрение руководителю Учреждения и далее в соответствие с резолюцией руководителя в уполномоченные подразделения Учреждения для подготовки ответа.
     
     2.2. Телефонные обращения граждан или представителей организаций, регистрируются в электронном журнале учета телефонных обращений «Горячей линии» по факту поступления таких звонков, если их содержание соответствует цели выделения телефонного номера «Горячей линии», указанной в п.1.1 и требованиям к обращениям, указанным в п.1.4. 
     
     2.3. Регистрационная запись в журнале учета должна содержать сведения о дате поступления обращения, ФИО обратившегося гражданина или наименование организации, контактные данные для обратной связи, дату передачи обращения для рассмотрения в уполномоченный орган Учреждения.  
  

3. Отказ в приеме телефонного обращения

     3.1.  Основаниями для отказа в учете телефонного обращения  являются:  
·  указание абонентом недействительных сведений о себе и/или о своих контактных данных;
· отказ абонента сообщить свою фамилию или наименование представляемой организации, либо контактные данные (ст. 7 Федерального закона от 02.05.2006 г. 
№ 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации");
· поступление от одного и того же абонента уже учтенного телефонного обращения идентичного содержания;
· несоответствие содержания обращения, заявленной цели выделения телефонного номера 576-27-67.

Согласовано:
Начальник отдела кадров и спецработ	              _______________________ Яковлев В.Б.

Начальник сектора по связям с общественностью  _______________________ Райлян А.В. 

И.о. начальника сектора юридической работы	 _______________________ Быстрова Е.А.
