УТВЕРЖДЕНО 
Распоряжением Уполномоченного по правам человека в Республике Таджикистан от 25 января 2010 года
  
ИНСТРУКЦИЯ 
о порядке рассмотрения обращений граждан органом Уполномоченного по правам человека в Республике Таджикистан 
I. Общие положения 
1.1. Настоящая Инструкция определяет единый порядок учета, регистрации, рассмотрения и разрешения обращений граждан Республики Таджикистан, иностранных граждан и лиц без гражданства, находящихся на территории Республики Таджикистан (далее - граждане), либо их представителей на действия (бездействия) органов государственной власти и органов местного самоуправления, государственных служащих, руководителей и должностных лиц учреждений, организаций и предприятий независимо от организационно-правовых форм, либо их актов о нарушениях прав человека и основных свобод, установленных законодательством Республики Таджикистан, международными договорами и соглашениями, ратифицированными Республикой Таджикистан, сотрудниками, в чьи должностные обязанности входит рассмотрение обращений граждан (далее сотрудники Аппарата).
1.2. Работа с жалобами и обращениями граждан осуществляется в соответствии с Конституцией Республики Таджикистан, законом Республики Таджикистан «Об Уполномоченном по правам человека в Республике Таджикистан», законом Республики Таджикистан «Об обращениях граждан» и другим законодательством Республики Таджикистан. Организация работы с жалобами и обращениями граждан в Аппарате Уполномоченного регламентируется настоящей Инструкцией.
1.3. Основные понятия:
- Обращения - изложенное в письменной или устной форме предложение, заявление, жалоба граждан, иностранных граждан и лиц без гражданства, находящиеся на территории Республики Таджикистан либо их представителей, на действия (бездействия) органов государственной власти и органов местного самоуправления, государственных служащих, руководителей и должностных лиц учреждений, организаций и предприятий независимо от организационно-правовых форм, либо их актов о нарушениях прав человека и основных свобод, установленных законодательством Республики Таджикистан, международными договорами и соглашениями, ратифицированными Республикой Таджикистан. Приложения к обращению считаются неотъемлемой частью обращения, учет приложений ведется совместно с учетом обращения;
- Повторное обращение - обращения, поступившие от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, в которых не приведены новые доводы или вновь открывшиеся обстоятельства;
- Предложения – обращения граждан, направленные на улучшение деятельности органов государственной власти, органов местного самоуправления, субъектов хозяйствования, финансовых структур, не зависимо от форм собственности;
- Заявление – обращения граждан, направленные на устранение ставших им известными правонарушений или с просьбой о реализации прав человека и основных свобод;
- Жалоба – обращения с требованием о восстановления прав человека и основных свобод, нарушенных действиями (бездействием) либо решениями государственных органов, предприятий, учреждений, организаций, независимо от форм собственности, а также их должностных лиц; 
- Коллективная жалоба – жалоба, представляемая двумя или более лицами.
1.4. Содержание жалобы.
Жалоба должна содержать фамилию, имя, отчество, личную подпись и адрес заявителя, наименование органа или должностного лица, решение или действие (бездействие) которого обжалуются, изложение существа решений или действий (бездействия), нарушивших или нарушающих, по мнению заявителя, его права и свободы. Жалоба должна сопровождаться копиями решений, принятых по его жалобе, рассмотренной в судебном или административном порядке.
Жалоба, в которой отсутствуют достаточные для ее разрешения сведения и копии документов, возвращается заявителю с разъяснениями о необходимости восполнения недостающих данных.
При поступлении обращений Уполномоченный в установленном порядке решает вопрос о принятии их к рассмотрению либо направляют с учетом их принадлежности к компетенции других органов в другой орган. Основания пересылки обращения отражаются в сопроводительном письме, которое подписывается Уполномоченным.
1.5. Обращения, направленные Уполномоченному лицами, находящимися в местах задержания, предварительного заключения, и других местах ограничения свободы, являются конфиденциальными, их вскрытие и цензура запрещаются. Администрация мест лишения свободы должна незамедлительно, но не позднее 24 часов, передать такие обращения Уполномоченному по правам человека Республики Таджикистан.
1.6. При наличии информации о массовых или грубых нарушениях прав человека и основных свобод либо в случаях, имеющих особое общественное значение или связанных с необходимостью защиты интересов лиц, не способных самостоятельно использовать правовые средства защиты, Уполномоченный может для защиты прав граждан по своей инициативе принять вопрос к рассмотрению.
1.7. Субъекты обращения.
К Уполномоченному могут обращаться:
- предполагаемые жертвы нарушения прав человека - граждане Республики Таджикистан, иностранные граждане и лица без гражданства, находящиеся на территории Республики Таджикистан и утверждающие, что их права и свободы были нарушены действиями (бездействиями) органов государственной власти  и органов местного самоуправления, государственных служащих, руководителей и должностных лиц учреждений, организаций и предприятий независимо от организационно-правовых форм, либо их актов;
- представители предполагаемых жертв нарушения прав человека – адвокаты, при наличии ордера, либо доверенности, а также иные лица при наличии доверенности;
- от имени и в интересах несовершеннолетних, недееспособных и частично дееспособных граждан - их законные представители, опекуны и попечители;
- в случаях, предусмотренных частью 1.6. Настоящей инструкции, информация может быть представлена представителями общественных объединений, политических партий, СМИ и других организаций, независимо от организационно-правовой формы, а также отдельных граждан.
1.8. Сроки обращения.
Жалоба подается Уполномоченному по правам человека в течение одного года с момента нарушения прав и свобод заявителя или с того дня, когда заявителю стало известно об их нарушениях. Исчисления годичного срока подачи жалобы начинается:
в случаях, если действия были обжалованы в административном порядке – с момента получения решения административного органа и не согласия с решением, принятым по его жалобе;
в случаях, если действия были обжалованы в судебном порядке – с момента получения судебного решения надзорной инстанции и несогласие с решением, принятым по его жалобе;
- в других случаях – с момента, нарушения прав человека и основных свобод заявителя или с того дня, когда ему стало известно об их нарушениях.
1.9. Обращения в следующих случаях не могут быть  приняты к рассмотрению и за подписью Уполномоченного возвращаются заявителям:
- если в обращении не указано о нарушении прав человека и основных свобод;
- обращения, не содержащие личной подписи автора, его фамилии, имени и отчества, а также данных о месте его жительства (работы, учебы), признаются анонимными и не рассматриваются (кроме случаев, предусмотренных в части 1.6. настоящей инструкции);
- если в поступивших обращениях не изложены существа конкретных предложений, заявлений или жалоб, относящихся к компетенции Уполномоченного, отсутствуют достаточное для её разрешения сведения и копии документов, то они по решению Уполномоченного возвращаются их автору;
- если жалоба подаётся Уполномоченному по истечению сроков, предусмотренных в части 1.8. настоящей инструкции;
- жалобы по спорам между гражданами и повторные жалобы, если в них не содержится информация о вновь открывшихся обстоятельствах. 
II. Порядок учета и регистрации обращений 
2.1. Делопроизводство по обращениям ведется отдельно от других видов делопроизводства.
2.2. Прием, обработка и регистрация обращений осуществляется Общим сектором.
2.3. Общий сектор принимает обращения поступающие:
- Непосредственно от граждан либо их представителей и организаций в ходе личных приемов Уполномоченного, сотрудников Аппарата и через Общественные приемные;
- От Уполномоченного и сотрудников Аппарата, полученных ими в ходе расследований, посещений, проверок и инспекций.
- Почтой, курьером, электронной почтой, по факсу и других средств связи;
- Через СМИ.
2.4. Обращения принимаются ежедневно Дежурным сотрудником Аппарата.
2.5. Все поступающие письменные обращения регистрируются Общим сектором в книге регистрации обращений.
2.6. Обращения граждан, полученные на устном приеме, регистрируются в журнале регистрации обращений.
2.7. Прием граждан Уполномоченным и сотрудниками Аппарата осуществляется согласно графику, утвержденному Уполномоченным. При необходимости встречи организуются по месту жительства или работы заявителей.
2.8. Сотрудники Аппарата, осуществляющие прием, обязаны внимательно выслушать гражданина и тщательно разобраться в существе его обращения.
Выяснив все обстоятельства, связанные с вопросом, по которому обратился гражданин, сотрудник Аппарата по возможности сразу же принимает решение, которое объявляется устно со ссылкой на законодательство.
2.9. В тех случаях, когда посетитель совершает в приемной действия, представляющие непосредственную угрозу для жизни и здоровья окружающих, сотрудник Аппарата, ведущий прием, принимает необходимые меры в соответствии с законодательством Республики Таджикистан и немедленно вызывает сотрудников органов правопорядка, а при необходимости оказания посетителю медицинской помощи - врача.
2.10. По вопросам, разрешение которых не входит в компетенцию Уполномоченного, гражданину разъясняется, куда ему следует обратиться.
В необходимых случаях по существу устного обращения гражданина составляется справка, которая регистрируется в порядке, установленном для обращений в письменной форме.
2.11. Уполномоченный и сотрудники Аппарата, выезжающие на расследования, посещения, проверки и инспекции при получении обращения выдают заявителю расписку в получении обращения. Копии расписки вместе с полученным обращением передается в общий отдел.
2.12. Обращения регистрируются Общим сектором в журнале регистрации обращений и электронной системе учета обращений. Регистрации подлежать все поступившие обращения, в том числе обращения, не принятые к рассмотрению в соответствие с частью 1.9 настоящей Инструкции.
2.13. Все конверты, за исключением личной корреспонденции и писем другим адресатам, вскрываются. При этом проверяется целостность конвертов и наличие вложенных в них документов. При обнаружении повреждений, отсутствия обращения или приложения к нему, составляется акт и об этом сообщается отправителю.
2.14. Каждому обращению присваивается регистрационный номер (код) и дата поступления. Регистрационный код определяется согласно Классификатору обращений, указанного в Приложении 1, который является составной частью настоящей Инструкции.
2.15. В каждом новом календарном году нумерация вновь поступивших обращений начинается с первого номера.
2.16. Общий сектор на свободном месте первой страницы обращения проставляется штамп, где записывает регистрационный номер, дату и количество страниц. Те же действия осуществляются в отношении второго экземпляра обращения (или его копии), остающегося у заявителя, при условии его предоставления.
2.17. При получении дополнений, изменений к обращениям они регистрируются в журнале входящей корреспонденции и электронной системе учета обращений с вводом добавочного индекса «И» (Дата регистрации+И/ регистрационный номер первоначального обращения).
2.18. Повторные обращения регистрируются аналогично порядку, установленному для обращений с вводом добавочного индекса «Т» и указанием через дробь порядкового регистрационного номера, за которым зарегистрировано первое обращение. Повторные обращения требуют заведения новой карточки учета и дела (Дата регистрации + Т/ регистрационный номер первоначального обращения).
2.19. Обращения, поступающие через СМИ, регистрируются аналогично порядку, установленному для обращений с вводом добавочного индекса «ВАО».
2.20. Справки, заключения и другие документы по результатам рассмотрения обращений подлежат обязательной регистрации как подготовленные документы в соответствии требованиями делопроизводства.
2.21. Сроки хранения обращений и материалов, связанных с их рассмотрением, определяются в соответствии с Перечнями дел и сроков их хранения, действующими в аппарате Уполномоченного. В необходимых случаях соответствующей комиссией Аппарата Уполномоченного может быть принято решение об увеличении сроков хранения наиболее ценных обращений и материалов по их рассмотрению. 
III. Рассмотрение обращений 
3.1. После регистрации на обращение, подлежащие рассмотрению Уполномоченным, Общий сектор оформляет карточку учета. Карточка учета имеют одинаковые реквизиты.
3.2. Карточка учета хранится в Общем секторе на весь срок исполнения по обращению и по завершению отчетного года передается в архив.
3.3. В карточке учета Общий сектор заполняет:
а) порядковый регистрационный номер, указанный в журнале регистрации обращений граждан, дату, место поступления, общее количество страниц обращения и приложений к нему. При поступлении дополнений и изменений к обращению и повторного обращения в учётной карточке дополнительно проставляется регистрационный номер, дата, место поступления, общее количество страниц этого обращения и приложений к нему;
б) ФИО/наименование организации или СМИ, почтовый адрес, номер телефона, электронная почта обратившегося в пользу другого лица (лиц) в случаях поступления обращения вместе с сопроводительным письмом или через СМИ;
в) информацию о лице, права которого нарушены (заявителе): ФИО, почтовый адрес, номер телефона, электронная почта, иные контактные данные, пол, возраст, национальность, постоянное и/или фактическое место жительство, социальный статус;
г) предмет обращения (обращение по действию/бездействию должностного лица органа государственной власти, включая суд и прокуратуру, органа местного самоуправления и организации, а также по вступившему в силу акту органа государственной власти, включая суд и прокуратуру, и органа местного самоуправления);
д) информацию о вступившем в силу акте органа государственной власти, включая суд и прокуратуру, и органа местного самоуправления: полное наименование акта с его реквизитами, дата вступления акта в силу;
е) информацию о правонарушителе: ФИО и должность, наименование органа государственной власти/местного самоуправления/организации;
ж) нарушенные права в соответствии с утвержденным классификатором прав человека и основных свобод.
3.4. Обращения по мере поступления и после регистрации дважды в день передаются Общим сектором вместе с делом помощнику Уполномоченного, о чем в карточке учета и деле делается отметка и ставится подпись помощника Уполномоченного. Обращения, требующие немедленного рассмотрения, передаются Общим сектором помощнику Уполномоченного немедленно по поступлению и регистрации.
3.5. Помощник Уполномоченного дважды в день передает обращения вместе с делом Уполномоченному для получения его подписи и резолюции «Для исполнения». Обращения, требующие немедленного рассмотрения, передаются Уполномоченному немедленно по поступлению, регистрации. Уполномоченный по правам человека в верхнем левом углу обращения ставит резолюцию «Для исполнения», указывает Ф.И.О. одного или нескольких ответственных за исполнение по обращению руководителей отделов, дату наложения резолюции и ставит свою подпись.
3.6. По получению резолюции и подписи Уполномоченного обращение вместе с делом передается в Общий отдел для дублирования информации в карточке учета и обработки обращения. 
IV. Обработка обращений, направление на исполнение, исполнение по обращению. 
4.1. Обработка поступивших обращений осуществляется Общим отделом и заключается в определении подведомственности поступившего обращения среди отделов/секторов Аппарата, срока исполнения и фиксации данной информации в карточке учета.
4.2. Обработка поступивших обращений и направление обращения на исполнение ответственному руководителю отдела/сектора осуществляется после получения резолюции Уполномоченного.
4.3. Сотрудник Общего отдела в графе карточки учета «Для исполнения» прописывает Ф.И.О. одного или нескольких ответственных за исполнение по обращению руководителей отделов/секторов, а также срок исполнения после графы «в срок до».
4.4. Стандартный срок исполнения по обращению – не более 15 дней с момента поступления обращения руководителю отдела/сектора, ответственного за его исполнение. В случаях когда для исполнения по обращению требуется получения дополнительной информации от других органов власти, организаций и граждан, включая заявителя, срок исполнения по обращению - 1 месяц.
4.5. Обращения, требующие немедленного исполнения, могут быть определены к исполнению в течение рабочего дня с указанием времени окончания исполнения по обращению. Срок исполнения по данным обращениям продлению не подлежит.
4.6. В тех случаях, когда для рассмотрения и разрешения обращения необходимо проведение сложной проверки, истребование дополнительных материалов или принятие других мер, сроки могут быть, продлены не более чем на один месяц. Продление срока исполнения до 1 месяца осуществляется Уполномоченным. Руководитель структурного подразделения подготавливает согласованную с Руководителем Аппарата служебную запискуна имя Уполномоченного с указанием срока, необходимого для продления и причин для такого продления. Уполномоченным принимается решение о продлении в виде резолюции и материалы передаются в общий сектор. О продление срока исполнения по обращению извещается его автор.
4.7. Обращения, в которых поднимаются вопросы, не относящиеся к ведению Уполномоченного, не позднее чем в пятидневный срок направляются по принадлежности в соответствующие органы. О направлении обращения извещается его автор.
4.8. В графе «в срок до» сотрудник Общего сектора прописывает календарную дату, до наступления которого исполнение обращения должно быть завершено.
4.9. Началом срока рассмотрения обращений, поступивших в аппарат Уполномоченного, считается день поступления их к исполнению. Окончанием срока рассмотрения считается дата направления письменного ответа или устного сообщения автору с изложением принятого решения по обращению.
4.10. Общий сектор после проставления срока исполнения передает обращение ответственному за исполнение по обращению руководителю отдела, назначенному Уполномоченным, о чем в карточке учета (деле) делается отметка и ставится подпись ответственного лица. При назначении Уполномоченным нескольких ответственных руководителей отделов обращение передается лицу, указанному первым в графе «Для исполнения». Другие ответственные лица, ставятся в известность Общим отделом о передаче обращения через вручение им копии обращения, проставление Ф.И.О., подписи и даты получения в карточке учета.
4.11. Руководитель отдела в левом верхнем углу обращения ставит резолюцию «Для исполнения», указывает Ф.И.О. одного или нескольких ответственных за исполнение по обращению сотрудников отдела, срок исполнения, дату наложения резолюции и ставит свою подпись. Аналогичные действия осуществляются другими ответственными лицами, назначенными Уполномоченным, на копии обращения.
4.12. По получению резолюции «Для исполнения» и проставления срока исполнения, руководителем отдела направляется уведомление в Общий сектор. Общий сектор дублирует информацию в карточке учета.
4.13. С момента передачи для исполнения обращение со всеми материалами хранятся в отделе/секторе, назначенным ответственным за исполнение по обращению, на весь срок исполнения по обращению. По завершению отчетного года передается в архив. При назначении нескольких ответственных лиц обращение со всеми материалами хранится в отделе/секторе, ФИО руководителя которого указано первым в графе карточки «Для исполнения». Ответственное лицо и руководитель этого отдела/сектора несут персональную ответственность за сохранность всех материалов.
4.14. В случае выявления сотрудниками отдела/сектора необходимости рассмотрения дела другим отделом/сектором, установления факта, что поступившее обращение не подлежит рассмотрению Уполномоченным, либо исполнение которого не представляется возможным в силу имеющихся причин, сотрудник отдела/сектора сообщает об этом с указанием всех мотивов в служебной записке на имя руководителя отдела. Руководитель отдела принимает решение в соответствии с доводами сотрудника отдела/сектора, отклоняет их либо принимает собственное решение. Соответствующее предложение по согласованию с Руководителем Аппарата передаётся Уполномоченным.Уполномоченный рассмотрев предложения принимает соответствующие решения.
4.15. Обращение принимается к рассмотрению отделом/сектором в течение рабочего дня. По истечении 24 часов с момента поступления обращения к руководителю отдела/сектора оно считается принятым к исполнению и передаче для исполнения в другой отдел/сектор не подлежит.
4.16. Запрещается пересылать обращения на рассмотрение в органы государственной власти, местного самоуправления, организациям и их должностным лицам, на которых жалуются заявители.
4.17. В ходе исполнения по обращению руководитель отдела/сектора действий Уполномоченного, предлагаемые отделом/сектором в соответствии с Законом Республики Таджикистан «Об Уполномоченном по правам человека» указывает в соответствующем акте (заключение, письмо и другие).
4.18. Уполномоченный имеет право обращаться по вопросам, связанным с рассмотрением жалоб в соответствии с Законом Республики Таджикистан «Об Уполномоченном по правам человека» в другие органы, начальники и сотрудники которых обязаны оказывать им помощь и содействие: безвозмездно и беспрепятственно предоставлять запрошенные материалы и документы, обеспечивать квалифицированной консультацией.
4.19. Запрошенные материалы и документы, иная информация должны быть направлены Уполномоченному не позднее 15 дней со дня получения запроса, если в самом запросе не установлен иной срок.
4.20. Предлагаемые действия Уполномоченным, по обращениям, получившим большой общественный резонанс, требующим значительных финансовых и людских ресурсов, находящимся на личном контроле Уполномоченного, а также действия, осуществляемые непосредственно Уполномоченным, подлежат утверждению самим Уполномоченным.
4.21. Сотрудники Аппарата при рассмотрении обращений обязаны:
а) своевременно и всесторонне разбираться в существе обращения, в случае необходимости истребовать нужные документы, направлять сотрудников на места для проверки, указанных в обращении фактов, принимать другие меры с целью объективного рассмотрения поступивших обращений;
б) совместно с другими органами проверять обращения, получать от должностных и других лиц объяснений, осуществить другие действия;
в) в рамках своей компетенции по обращениям разработать и принять законные и обоснованные решения и обеспечить их своевременного выполнения;
г) подготавливает информацию гражданамопринятых по их жалобам решений, разъясняет причины не принятия к рассмотрению обращений;
д) ежемесячно составлять аналитические отчеты по обращениям.
4.22. Исполнителям запрещается разглашать ставшие им известными сведения об обстоятельствах личной жизни (службы, работы, учебы и т.п.) авторов обращений и связанных с ними лиц.
4.23. Если по обращениям, поступающим неоднократно от одного и того же лица и по одним и тем же вопросам, проводились проверки и были приняты обоснованные решения, о чем сообщалось автору, Уполномоченным может быть принято решение о прекращении в дальнейшем проверок по таким обращениям.Об этом автору направляется письменный ответ.
В случае выявления в указанных обращениях новых (дополнительных) обстоятельств, по ним проводятся проверки в установленном порядке.
4.24. Направление сотрудника (-ков) Аппарата на стадиях проверки обращения для проведения расследования, посещения и инспекции осуществляется по согласованию со всеми лицами, участвующими в исполнении по обращению в порядке подчиненности.
4.25. Составление проектов исходящих документов осуществляется сотрудником отдела/сектора. Проекты исходящих документов до их подписания проходят процедуру согласования со всеми лицами, участвующими в исполнении по обращению в порядке подчиненности с проставлением подписи и даты на втором экземпляре документа не подлежащем пересылке. Ф.И.О. и телефон непосредственного исполнителя по обращению указывается в левом нижнем углу последней страницы обеих экземпляров документа.
4.26. Исполнение по обращению контролируется руководителем отдела/сектора, Общим сектором по срокам исполнения, а также Руководителем Аппарата Уполномоченного.
4.27. Исполнение по обращению, действия, предпринимаемые в связи с поступившим обращением и результаты этих действий (восстановлены или не восстановлены нарушенные права человека и основные свободы, какую ответственность понесло виновное должностное лицо и/или орган государственной власти или местного самоуправления, организация) отмечаются в справке о проделанной работе.После согласования с Руководителем Аппарата данная информация также дублируются в карточке учета Общим сектором.
4.28. По истечении срока исполнения по обращению, завершению исполнения по обращению исполнителем отдела/сектора, оформляется письмо-извещение заявителю с указанием всей необходимой информации, согласовывается с непосредственным руководителем и передается на подпись Уполномоченному.
4.29. Исполнение по обращению фиксируется в справке о проделанной работе в соответствии с Приложение 3 данной Инструкций.
4.30. Ответ автору обращения готовится на бланке Уполномоченного и направляется заисходящим и регистрационными номерами обращения.
Ответ на коллективное обращение направляется на имя первого подписавшего его лица (если в письме не оговорено конкретное лицо) или в отдельных случаях - каждому из подписавших такое обращение.
Если ответ автору сообщается в устной форме, то составляется справка, в которой указывается, кто, когда и в какой форме дал ответ, а также излагается его содержание.
Ответ автору обращения, проживающему за границей, направляется в установленном порядке с учетом имеющихся договоров и соглашений ратифицированным Республикой Таджикистан.
4.31. Обращения считаются разрешенными, если рассмотрены и разрешены все поставленные в них вопросы, по ним приняты необходимые меры и авторам даны ответы.
4.32. В случаях выявления нарушений прав и свобод человека ответственным лицом по обращению составляется проект заключения Уполномоченного, который после согласований с начальником отдела и Руководителем Аппарата направляется на рассмотрение Уполномоченного. После изучения проекта заключения, Уполномоченный может подписать Заключение, или вернуть проект Заключения для устранения указанных недостатков, или отклонить проект Заключения. Заключения Уполномоченного направляются в Общий сектор для регистрации и направлению в соответствующий отдел/сектор для контроляисполнения. 
V. Проверка состояния работы с обращениями и контроль за исполнением поручений по ним. 
Анализ и обобщение содержащейся в обращениях информации 
5.1. Уполномоченный осуществляет общий контроль за соблюдением установленного законодательством и настоящей Инструкцией порядка рассмотрения и разрешения обращений граждан.
5.2. Непосредственный контроль за ходом рассмотрения жалоб осуществляет общий сектор. Руководители отделов при необходимости корректируют документ и проставляют визу на всех документах, направляемых на подпись Уполномоченному.
5.3. Сотрудники общего сектора осуществляющий контроль, имеют право:
а) запрашивать у ответственных лиц и их непосредственных руководителей необходимые сведения о ходе исполнения поручений;
б) знакомиться в установленном порядке с материалами, отражающими состояние исполнения поручения;
в) требовать от ответственных лиц справки о причинах задержки исполнения поручений;
г) вносить предложения соответствующим руководителям по устранению выявленных нарушений в исполнении поручений и улучшению организации контроля.
5.4. Состояние работы с обращениями отражается в годовых отчетах о деятельности Уполномоченного.
5.5. Содержащаяся в обращениях граждан информация ежемесячно изучается и обобщается сотрудниками отделов.
5.6. Начальники отделов по обращениям граждан рассмотренных отделом вырабатывают конкретные рекомендаций по законодательству и правоприменительной практике, готовят квартальные сводные аналитические отчеты.
5.7. Руководитель Аппарата ежеквартально составляет общий отчет по результатам деятельности Уполномоченного по работе с обращениями граждан. 
VI. Заключительные положения 
6.1. По завершению работы ответственное (главное ответственное) лицо осуществляет снятие с контроля исполнения по обращению с указанием в учетной карточке своего ФИО, подписи и даты снятия.
6.2. Общий сектор осуществляет на всех стадиях дублирование информации  в карточке учета.
6.3. По завершению исполнения по обращению и отчетного года обращения со всеми материалами подлежит сдаче в архив.
6.4. Заведующим общего сектора по получению обращения и материалов по ним заполняет графу учетной карточке «Дата поступления в архив» с указанием, количества листов, своего ФИО и подписи.
