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Приложение 1
утверждено приказом УФНС России по Смоленской области

от «24» августа 2016 № 01-02/546@
ИНСТРУКЦИЯ

по организации работы «телефона доверия»  УФНС России по Смоленской области

1. Общие положения
1.1. Настоящая Инструкция определяет единый порядок приема, регистрации, рассмотрения устных обращений граждан и организаций, поступивших  в УФНС России по Смоленской области (далее – Управление)  по «телефону доверия».
1.2. Устное обращение, поступившее по «телефону доверия», относится к обращениям, поступившим в Управление по информационным системам общего пользования и подлежит рассмотрению в порядке, установленном  частью 3 статьи 7, статьей 10 Закона от 02.05.2006 N 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Положением о «телефоне доверия» Федеральной налоговой службы, утвержденным приказом ФНС России от 03.11.2009 №ММ-7-4/533@ «Об утверждении Положения о «телефоне доверия» Федеральной налоговой службы» и настоящей Инструкцией.

1.3. Заместитель начальника отдела кадров и безопасности, курирующий вопросы безопасности, несет личную ответственность за правильную организацию работы по рассмотрению  обращений, полученных по «телефону доверия».
Рассмотрение устных обращений поручается заместителю начальника отдела кадров и безопасности  Управления, курирующему вопросы безопасности, или, по его письменному поручению, другим должностным лицам отдела в пределах их  компетенции. 
Обязанности по рассмотрению устных обращений, поступивших по «телефону доверия», определяются приказом (распоряжением) руководителя Управления.  

1.4. Данная форма работы с населением носит конфиденциальный ха​рактер в случаях, когда абонент не желает называть себя. Если же абонент, обратившийся по «телефону доверия», не скрывает сведений о себе и информация, сообщенная им, не носит доверительного характера, то действует общий (гласный) порядок рассмотрения обращения.
2.  Цели  использования  «телефона доверия»
«Телефон доверия» - канал связи с гражданами и организациями, созданный в целях получения дополнительной информации для совершенствования деятельности Управления, оперативного реагирования на нарушения в налоговой сфере, коррупционные и другие правонарушения, совершаемые государственными гражданскими служащими Управления и подведомственных налоговых органов, а также для обеспечения защиты прав и законных интересов граждан.

Сведения, полученные по «телефону доверия», анализируются и используются для решения следующих задач:
2.1. Предупреждение,  своевременное  выявление и  пресечение  фактов  коррупции  в налоговых органах Смоленской области, минимизация и (или) ликвидация последствий коррупционных правонарушений.

2.2. Выявление иных фактов, свидетельствующих о противоправных действиях сотрудников налоговых органов  Смоленской области. 

2.3. Создание дополнительных условий по своевременному реагиро​ванию на заявления, предложения, жалобы граждан и организаций, сообщения о возможных правонарушениях.
2.4. Изучение общественного мнения о деятельности налоговых органов Смоленской области. 

2.5. Установление прямых контактов, укрепление связи с населением.
2.6. Повышение авторитета сотрудников налоговых органов Смоленской области. 

2.7. В пределах  своей  компетенции консультирование населения по правовым вопросам, касающимся деятельности налоговых органов Смоленской области. 

3. Регистрация и учет  обращений  по «телефону доверия»
3.1. «Телефон доверия» устанавливается в служебном помещении отдела кадров и безопасности Управления.
3.2. Режим функционирования «телефона доверия» - круглосуточный. 
3.3. Прием обращений абонентов, поступающих по «телефону доверия», осуществляется в автоматическом режиме с записью сообщения на автоответчик.
3.4. Регистрация и учет обращений абонентов, поступающих по «телефону доверия», осуществляется работниками отдела кадров и безопасности, назначенными приказом Управления в качестве ответственных за работу «телефона доверия». Все обращения абонентов по «телефону доверия» регистрируются в специальном журнале (приложение). Поступившая  информация немедленно документируется и докладывается  руководителю Управления  докладной запиской. 

3.5. Сотрудник, ответственный за работу «телефона доверия», в целях организации его работы:
3.5.1. Организует размещение информации о работе и номер «телефона доверия» на сайте Управления, а также на информационных стендах административного здания Управления, подведомственных территориальных налоговых органов и в региональных СМИ;
3.5.2.Обрабатывает и документирует информацию, поступившую по телефону доверия. В докладной записке о поступившем сообщении должна содержаться краткая информация, передающая смысл обращения, в случае  необходимости и  при наличии  возможности   уточняются отдельные моменты сообщения.

3.5.3. С целью учета обращений и контроля за своевременным и качественным реагированием на них, ведет регистрацию обращений граждан и организаций, поступивших по «телефону доверия», в специальном Журнале регистрации обращений граждан по «телефону доверия» (далее - ЖРОГ), который в установленном порядке регистрируется в соответствии с Номенклатурой дел отдела. Страницы ЖРОГ нумеруются и  должны иметь следующие графы:
порядковый номер обращения;
дата и время поступления обращения;
фамилия, имя, отчество сотрудника, обработавшего сообщение, его подпись;
краткое содержание сообщения;

фамилия, имя, отчество абонента (при наличии информации);
адрес, номер телефона абонента (при наличии информации);

принятые меры.
Заполнение ЖРОГ осуществляется в рабочее  время, по мере поступления обращений сотрудником, осуществляющим их документирование. 

3.5.4. Обобщает результаты работы «телефона доверия». Обобщенные результаты работы «телефона доверия» ответственным работником представляются служебной запиской на имя руководителя Управления (не реже одного раза в квартал).
4. Порядок  рассмотрения  обращений по «телефону доверия»
4.1.  В случае, если в поступившем сообщении содержится информация о готовящемся, совершаемом или совершенном преступлении, а также о лицах их совершивших или намеревающихся их совершить, то, помимо регистрации в ЖРОГ по указанию руководителя Управления либо лица его замещающего, она направляется в органы внутренних дел Смоленской области для реагирования. При необходимости о содержании сообщения ставится в известность УФСБ России по Смоленской области, УМВД по Смоленской области и иные организации, в чью компетенцию входит решение вопросов, поступивших по «телефону доверия». О мерах, принятых по обращению, делается отметка в ЖРОГ.

4.2. По обращениям с информацией о противоправных действиях сотрудников налоговых органов, в обязательном порядке ставится в известность руководитель Управления, по представленной информации организуется (проводится) служебная проверка (служеб​ное  расследование).

4.3. На устное  обращение, не содержащее фамилии гражданина, оставившего  сообщение и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ не дается. Такое обращение решением руководителя Управления признается анонимным. В случае  необходимости полученная информация может использоваться отделом кадров и безопасности для осуществления проверочных мероприятий в установленном порядке.

Если в указанном обращении содержится информация о преступлениях и событиях, угрожающих личной и общественной безопасности, обращение подлежит регистрации и направлению в органы внутренних дел Смоленской области, иные  организации (по указанию руководителя Управления), в чью компетенцию входит решение вопросов, поступивших по «телефону доверия», для принятия мер. 

4.4. По обращениям граждан, сообщивших свои данные, направляется письменный ответ с изложением результатов рассмотрения. Информация о проделанной работе по анонимным сообщениям докладывается руководителю Управления.
4.5. Обращения, содержащие вопросы, решение которых не входит в компетенцию Управления, направляются в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с письменным уведомлением гражданина о переадресации обращения.  

 В случае, если не представляется возможным установить содержание и смысл  оставленного по телефону доверия устного обращения, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем сообщается гражданину, оставившему устное обращение, если имеются данные о его  фамилии  и почтовом  адресе.
Текст уведомления при этом должен содержать ссылку на соответствующую статью Закона от 02.05.2006 N 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 

4.6. В случае, если решение поставленных в устном обращении вопросов относится к компетенции нескольких государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц, копия обращения в течение семи дней со дня регистрации направляется в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления или соответствующим должностным лицам. При необходимости копия обращения направляется также в иные  территориальные органы ФНС России.
4.7. При наличии в обращении абонента вопросов, относящихся к компетенции другого структурного подразделения Управления, оно направляется по принадлежности в установленном порядке.
4.8. Если в поступившем устном сообщении содержатся нецензурные, либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица Управления, а также членов его семьи, оно может быть оставлено без ответа по существу поставленных в нем вопросов. В этом случае гражданину, оставившему устное обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом на обращение. Информация при этом направляется в органы внутренних дел для принятия необходимых мер.

4.9. Использование «телефона доверия» не по назначению, в том числе в служебных и личных целях, запрещено.
4. Сроки разрешения документов по обращениям граждан по «те​лефону доверия»
5.1. Проверка устного сообщения, поступившего по «телефону доверия», проводится в  течение 30 дней  с  даты  поступления. 

5.2. Продление установленного срока производится по мотивированной докладной записке  на имя руководителя Управления, либо лица, исполняющего его обязанности.
5.3. Общий контроль  за сроком рассмотрения телефонных обращений граждан и выполнения резолюций руководителя Управления осуществляет должностное лицо, на которое персонально возложена  организация  работы  телефона доверия.
                      Приложение 













к Инструкции по организации работы «телефона доверия» УФНС России  по Смоленской области

Журнал регистрации

обращений граждан по «телефону доверия» УФНС России по Смоленской области
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