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1. Общие положения 

 

Настоящая Инструкция по рассмотрению  обращений граждан и юридических лиц в АО 

«БТИ РТ» (далее – Инструкция) является новой редакции Инструкции, утвержденной приказом 

генерального директора №ПР-72 от 08.02.2019. 

Инструкция  определяет порядок и сроки рассмотрения обращений - индивидуальных и 

коллективных предложений, заявлений и жалоб граждан. 

Работа с обращениями граждан в АО «БТИ РТ» осуществляется в соответствии с 

действующим законодательством Российской Федерации, в том числе в соответствии с 

Федеральным законом от 2 мая 2006 года №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан 

Российской Федерации» (далее – Федеральный закон № 59-ФЗ) и Законом Республики Татарстан 

от 12 мая 2003 года № 16-ЗРТ «Об обращениях граждан в Республике Татарстан» (далее – Закон 

РТ №16-ЗРТ), а также настоящей Инструкцией.  

Положения данной инструкции не распространяются на порядок рассмотрения претензий. 

Претензии, связанные с неисполнением и/или ненадлежащим исполнением AO «БТИ PT» 

принятых на себя обязательств рассматриваются в соответствии с нормами действующего 

законодательства Российской Федерации. 

Инструкция обязательна для применения и соблюдения всеми Работниками АО «БТИ РТ», 

включая отделений, филиалов, территориальных подразделений и зон приема.  

Инструкция подлежит размещению на официальном сайте АО «БТИ РТ».  

 

2. Термины, определения и сокращения, используемые в настоящей Инструкции 

 

Вид обращения - письменное, в электронной форме, устное (личный прием); 

Должностное лицо - генеральный директор; заместители генерального директора; 

руководители Отделений; директора филиалов; руководители территориальных и структурных 

подразделений Общества (руководители); 

 Жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод 

или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц;  

Заявление - просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и 

свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и 

иных нормативных правовых актов, недостатках в работе Общества и должностных лиц, либо 

критика деятельности Общества и должностных лиц;  

 Коллективное обращение — обращение двух и более граждан, (подписанное 

инициатором коллективного обращения) или путем сбора подписей. 

 Обращение - направленное в адрес Общества или должностному лицу в письменной форме 

или в форме электронного документа, в том числе с использованием федеральной 

государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных 

услуг (функций)» (далее - Единый портал), предложение, заявление или жалоба, а также устное 

обращение гражданина; 

Общество - Акционерное общество «Бюро технической инвентаризации и кадастровых 

работ Республики Татарстан», АО «БТИ РТ»; 

Предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию законов и иных 

нормативных правовых актов, связанных с деятельностью  Общества; 

ЭДО - Единая межведомственная система электронного документооборота в Республике 

Татарстан. 
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3. Организация работы  с обращениями 

 

 3.1. В соответствии с Федеральным законом №59-ФЗ, иностранные граждане, а также 

лица без гражданства имеют право обращаться лично или через своих представителей, 

уполномоченных в установленном законом порядке, а также направлять индивидуальные и 

коллективные обращения. 

3.2. Обращения граждан могут поступать в Общество посредством: 

- почтовой, курьерской связи; 

- обращения на официальный сайт Общества - https://bti.tatarstan.ru;  

- записей в книгах жалоб и предложений, имеющихся в офисах Общества; 

- обращения по бесплатной горячей линии: 8(800)-333-14-76; 

- обращения по каналам электронной почты и факсимильной связи; 

-  в устной форме, в том числе по телефону; 

- личного обращения. 

3.3. Перечень способов обращений к Обществу, указанный в п.3.2. настоящей Инструкции, 

является исчерпывающим. 

3.4. В письменном обращении должны быть указаны: 

- наименование адресата (АО «БТИ РТ») либо фамилия, имя, отчество должностного лица, 

либо должность соответствующего лица; 

- фамилия, имя, отчество (при наличии) заявителя, почтовый адрес, по которому должны 

быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения; 

- суть предложения, заявления или жалобы, 

- личная подпись; 

- дата. 

В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к 

обращению в письменной форме документы и материалы либо их копии. 

3.5. В обращении, направленном в Общество в форме электронного документа, 

гражданин в обязательном порядке указывает: 

- фамилию, имя, отчество (при наличии); 

- адрес электронной почты, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о 

переадресации обращения.  

Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в 

электронной форме. Обращение, поступившее в форме электронного документа, рассматривается 

в порядке, установленном для письменных обращений. 

3.6. Рассмотрение обращений осуществляется бесплатно.  

3.7. Обращения принимают все работники Общества, в чьи функциональные обязанности 

входит работа с гражданами (специалисты зон приема, руководители структурных 

подразделений, юристы и т.д.).  

3.8. Адреса, по которым принимаются Обращения, указаны в приложении №1 к настоящей 

Инструкции.  

3.9. Копии оставленных в книгах жалоб и предложений обращений должны своевременно 

передаваться на регистрацию  руководителями подразделений, сотрудниками, работающими в 

офисах, не позднее 2 рабочих дней для подготовки ответов на обращения. 

https://bti.tatarstan.ru/
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3.10. Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в приемной генерального 

директора, директоров филиалов и руководителей структурных подразделений Общества в 

течение трех дней с момента поступления. 

3.11. Обращения регистрируются независимо от способа их доставки, передачи или 

создания в системе ЭДО. 

3.12. При регистрации на письменных обращениях ставится штамп, куда вписываются 

входящий номер и дата регистрации письма. 

3.13. По результатам предварительного рассмотрения обращений должностными лицами 

даются поручения об иx рассмотрении в виде резолюции, содержащей указание об исполнителе 

(исполнителях). При этом, если Обращение поступило на бумажном носителе, на Обращении 

проставляется дата резолюции и подпись должностного лица.  

3.14. Граждане имеют право обращаться лично к должностным лицам Общества. 

Личный прием граждан осуществляется по адресам Общества, указанным в Приложении 

№1 к настоящей Инструкции. 

При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.  

Информация о месте приема, установленных для приема днях и часах, контактных 

телефонах должностных лиц, ответственных за подготовку приема граждан, доводятся до 

сведения граждан путем размещения на официальном сайте Общества в сети «Интернет» по 

адресу: https://bti.tatarstan.ru/poryadok-rassmotreniya-obrashcheniy-grazhdan-i.htm 

Должностные лица обязаны вести учет и хранение личных обращений граждан с 

обязательным отражением сути поступившего обращения, ФИО обратившегося лица, 

контактных данных для направления ответа и иных необходимых сведений. 

В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются 

очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина 

может быть дан устно в ходе личного приема. В остальных случаях дается письменный ответ по 

существу поставленных в обращении вопросов.  

Обращения, принятые при личном приеме генерального директора, заместителей 

генерального директора, директоров филиалов и руководителей структурных подразделений 

Общества, подлежат регистрации и дальнейшему рассмотрению в том же порядке, что и 

поступившие по почте. 

3.15. Граждане вправе обращаться с предложениями, заявлениями, жалобами в т.ч. на 

татарском языке.  

Ответы на предложения, заявления, жалобы граждан даются на языке обращения.  

3.16. Лица, ответственные за подготовку ответа на обращение, обязаны рассмотреть 

обращение и направить на него ответ в соответствии со сроками, указанными в настоящей 

Инструкции. 

3.17.  Ответы на обращения направляются способом, указанным в обращении. 

Копия направленного ответа хранится в Обществе, в подразделении, готовившем ответ на 

обращение. 

Письменные обращения считаются рассмотренными с момента направления ответа на 

обращение избранным заявителем способом. 

3.18. Обращения рассматриваются в течение 30 дней со дня регистрации письменного 

обращения.  

При необходимости (если для рассмотрения обращения необходимо проведение 

специальной проверки, анализа архивной заявки, истребование дополнительных материалов 

https://bti.tatarstan.ru/poryadok-rassmotreniya-obrashcheniy-grazhdan-i.htm
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либо принятие других мер) срок рассмотрения письменного обращения может быть продлен 

генеральным директором, но не более чем на 30 дней, с одновременным информированием 

заявителя и с указанием причин продления. 

3.19. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на 

обращение не дается, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается 

гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются 

прочтению.  

3.20. В случае, если текст письменного обращения не позволяет определить суть 

предложения, заявления или жалобы, ответ на обращение не дается, о чем в течение семи дней со 

дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение. 

3.21. В случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, 

направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ 

на обращение не дается. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, 

совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, 

совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в 

соответствии с его компетенцией. 

3.22. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение семи дней со дня 

регистрации возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка 

обжалования данного судебного решения. 

3.23. При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо 

оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также 

членов его семьи, Общество вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в 

нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости 

злоупотребления правом. 

3.24. В случае, если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который 

ему неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми 

обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, 

должностное лицо либо уполномоченное на то лицо вправе принять решение о 

безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному 

вопросу. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.  

3.25. По итогам рассмотрения обращения исполнителем готовится обобщѐнная информация 

согласно поручению/резолюции по рассмотрению обращения. 

Подготовленная исполнителем информация по результатам рассмотрения обращения и ответ 

заявителю должны соответствовать следующим требованиям: 

- информация, на основании которой готовится ответ заявителю, должна содержать 

юридически обоснованный и мотивированный ответ на каждый поставленный в обращении 

вопрос, при необходимости, со ссылками на законы и иные нормативные правовые акты; 

- ответ заявителю должен быть кратким, последовательным в изложении и содержать 

исчерпывающую информацию по всем поставленным в обращении вопросам; 

- при подтверждении изложенных в обращении фактов в ответе заявителю следует 

указывать, кем, когда и какие меры приняты или будут предприняты для разрешения заявленных 

в обращении проблем с указанием конкретных сроков; 

- если изложенная в обращении просьба не может быть решена положительно, следует 

указать конкретные причины еѐ неудовлетворения или непринятия мер в установленные 

законодательством сроки. 
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3.26. При ответе заявителю не допускается указание на взаимоисключающую по 

содержанию информацию. 

Запрещается направлять заявителям ответы с исправлениями (в том числе в реквизитах 

документов). 

3.27. Рассмотрение обращения прекращается, если в ходе проверок было установлено, что 

автор указал ложные фамилию, имя, отчество, адрес и другие недостоверные сведения в 

отношении себя, о чем составляется акт и подписывается непосредственно исполнителем. 

3.28. Ответ на обращение подписывается Генеральным директором, его заместителями, 

руководителями Отделений  и филиалов,  либо уполномоченным на то Генеральным директором 

лицом.  

3.29. Письменный ответ на коллективное обращение граждан направляется лицу, 

указанному в обращении в качестве получателя ответа или представителя коллектива граждан, 

подписавших обращение. 

Если получатель ответа в коллективном обращении не определен, ответ направляется 

первому гражданину в списке обратившихся (подписавшихся), указавшему свой почтовый адрес 

или адрес электронной почты. 

В случае, если просьба о направлении ответа на коллективное обращение выражена 

несколькими обратившимися (подписавшимися) лицами, копия ответа направляется каждому из 

них по указанным ими почтовым адресам, адресам электронной почты. 

3.30. Если окончание срока рассмотрения письменного обращения выпадает на выходные 

дни, срок истекает в предшествующий рабочий день, т.е. ответ должен быть направлен не 

позднее последнего рабочего дня перед выходными днями. 

Если окончание срока приходится на такой месяц, в котором нет соответствующего числа, 

срок истекает в последний день этого месяца. 

Обращения, срок исполнения по которым истекает на Новогодних каникулах, должны быть 

исполнены в последний рабочий день уходящего года. 

3.31. Письменные обращения граждан, поступившие в адрес Общества из органов 

власти и управления, а также из других организаций, подлежат рассмотрению в общем порядке. 

3.32. Копия ответа гражданину также направляется в организацию или государственный 

орган, направивший обращение в Общество.  

3.33. Должностное лицо, в компетенцию которого входит рассмотрение поставленных в 

обращении вопросов:  

1) обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в 

случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение; 

2) учитывает исполнение ранее принятых решений по обращению гражданина;  

3) принимает обоснованное решение и обеспечивает его исполнение;  

4) принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод 

и законных интересов гражданина;  

5) дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов; 

6) сообщает гражданину, подавшему обращение, о результатах рассмотрения обращения и 

принятом по нему решении в срок, установленный законодательством;  

7) в случае неудовлетворения требований, изложенных в обращении, в письменной форме 

доводит до сведения гражданина, подавшего заявление, мотивы отказа, а также указывает орган 

или должностное лицо, которым можно обжаловать принятое по обращению решение.  
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3.34. При рассмотрении обращения Обществом и должностными лицами Общества, 

гражданин имеет право:  

1) представлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об 

их истребовании, в том числе в электронной форме;  

2) знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если 

это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указанных 

документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную 

охраняемую федеральным законом тайну;  

3) получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;  

4) обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие 

(бездействие) в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке 

в соответствии с законодательством Российской Федерации;  

5) обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.  

 

4. Ответственность 

 

4.1. Каждый работник Общества  несет ответственность за качество и своевременность 

выполнения требований настоящей Инструкции в части своих должностных обязанностей.  

4.2. Работники несут персональную ответственность за соответствие законодательству 

Российской Федерации оформляемых ими документов с обращениями граждан.  

 

5. Заключительные положения 

 

5.1. При рассмотрении обращения выявляются предмет и мотивы обращения и их 

взаимосвязь  с  нарушением  и ущемлением законных прав лица, подавшего 

обращение. Определяется, выражено ли в обращении  недовольство действиями работников, 

содержит ли обращение сведения, связанные  с недостатками  деятельности AO «БТИ PT», и 

предложения по совершенствованию его деятельности.    По результатам   этого анализа вне 

зависимости от  правомерности  или неправомерности приведенных в обращении 

тезисов поступившее обращение должно  быть  отнесено к одному из трех видов: 

предложение, заявление, жалоба или ходатайство. 

5.2. Заявления, жалобы, ходатайства, предложения и содержащиеся в них критические 

замечания систематически анализируются и обобщаются с целью своевременного выявления и 

устранения причин возникновения обращений. 

5.3. Если в результате изменения законодательства Российской Федерации, Республики 

Татарстан,  отдельные пункты настоящей Инструкции вступают с ними в противоречие, эти 

пункты утрачивают силу и до момента внесений изменений в Инструкцию работники и 

должностные лица руководствуются действующим законодательством.  

5.4. Настоящая Инструкция вступает в силу с даты, указанной в приказе о ее 

утверждении  и действует до ее отмены или утверждения новой Инструкции.  
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Приложение №1 

 
Адреса, по которым принимаются Обращения, адресованные АО «БТИ»  

№ Наименование Адрес 

1. AO «БТИ PT» 420021, г. Казань ул. Парижской Коммуны д.8 

2. Нурлатский филиал 423040, г. Нурлат ул. Гиматдинова д.52 

Алькеевское подразделение 422870, с. Базарные Матаки ул. Крайнова д.109 

Аксубаевское подразделение 423060, п. Аксубаево ул. Октябрьская д.46 

Новошешминское подразделение 423190, с. Новошешминск ул. Ленина д.57-1 

Чистопольское подразделение 422980, г. Чистополь ул. Г.Тукая д.546 

Лениногорское подразделение 423250, г. Лениногорск, ул. Гончарова, д.1 

Черемшанское подразделение 423100, с. Черемшан, ул.Титова, д.26 

Алексеевское подразделение 422900, п. Алексеевск ул. Павелкина д.18 

3. Набережночелнинский филиал 433800, г. Набережные Челны ул. Гидростроителей д.10 

Актанышское подразделение 423740, с. Актаныш, ул. Ленина д.61a 

Тукаевское подразделение 423803, г. Набережные Челны ул. М.Жукова д.23 

Мензелинское подразделение 423700, г. Мензелинск ул. Ленина д.78 

Мамадышское подразделение 422190, г. Мамадыш ул. Домолазова д.32 

Елабужское подразделение 423600, г. Елабуга ул. Городищенская д.1 

Нижнекамское подразделение 423570, г. Нижнекамск ул. Ахтубинска яд.6а 

4. Альметьевский филиал 423450, г. Альметьевск ул. Советская д.153 

Муслюмовское подразделение 423970, с. Муслюмово ул. Путкинад.91 

Ютазинское подразделение 423950, пгт. Уpyccy, ул. Поэта Сирина, д. 35 

Бавлинское подразделение 423930, г.Бавлы, ул.Энгелъса, д.56 

Бугульминское подразделение 423230, г. Бугульма, ул. Джалиля, д. 51a 

Заинское подразделение 423520, г. Заинск, ул. Казанская, д. 8 

Сармановское подразделение 423350, с. Сарманово ул. Куйбышева д.41a 

5. Казанское отделение 420021, г. Казань ул. Парижской Коммуны д.8 

Зеленодольское подразделение 422540, г. Зеленодольск ул. Ленина д.37 

Лаишевское подразделение 420610, г. Лаишево, ул. Горького, д. 25 

6. Пригородное отделение 420021, г. Казань ул. Парижской Коммуны д.8 

Арское подразделение 422000, р.п. Арск, ул.Галактионова, д.27 

Атнинское подразделение 422750, с.Б.Атня, ул.Советская, д.57 

Балтасинское подразделение 422250, с.Балтаси, ул.В.Булатова, д.24/2 

Буинская зона приема Тетюшского 
подразделения 

422430, г.Буинск, ул.Р.Люксембург, д.141 

Верхне-Услонское подразделение 422570, с. В. Услон, ул. Строителей, д. 2 

Высокогорское подразделение 422700, с.Высокая Гора, ул. Школьная, д.17 

Дрожжановское подразделение 422470, с. Старое Дрожжаное, ул. Центральная, д.14a 

Рыбно-Слободское подразделение 422650, с.Рыбная Слобода, ул.Ленина, д.45a 

Пестречинское подразделение 422770, с. Пестрецы, ул. Советская, д.27 

Кайбицкое подразделение 422330, с. Б.Кайбицы, ул.Солнечный булъвар, д.11 

Тетюшское подразделение 422370, г.Тетюши, ул.Ленина, 37 

Сабинское подразделение 422060, п.г.т. Б.Сабы, ул. Тьшычльш д. 22 

Спасское подразделение 422840, г. Болгары ул. Пионерская д.21 а/я 38 

Кукморское подразделение 422110, г.Кукмор, ул.Ленина, д.11a 

Тюлячинская зона приема 
Сабинского подразделения 

422080, п.г.т. Б.Сабы, ул. Тьшьшльт д. 22 

Апастовское подразделение 422350, с.Апастово, ул.Октябрьская, д.44 

 


