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А Д М И Н И С Т Р А Ц И Я
МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ ГОРОДСКОГО ПОСЕЛЕНИЯ


КАБАНСКОГО РАЙОНА РЕСПУБЛИКИ БУРЯТИЯ

(МО «КАМЕНСКОЕ» ГП)

Ул.Прибайкальская, д.1, п.Каменск, Кабанский район, Республика Бурятия, 671205

Тел. (30138) 77-5-61, факс:  (30138) 77-5-61, 77-5-01; E-mail: mokamenskgp@mail.ru
ОКПО  04286464, ОГРН  1020300667320, ИНН/КПП  0309005974/030901001

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

25 июня 2012 года                                                                                                      № 51/1
Об утверждении 
Административного регламента 
предоставления муниципальной услуги

«Рассмотрение обращений граждан» 
В соответствии с Федеральными законами от 06 октября 2003 года №  131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», 

ПОСТАНОВЛЯЮ:

1. Утвердить Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан» (прилагается). 

2. Разместить полный текст Административного регламента, утвержденного пунктом 1 настоящего постановления, на официальном сайте Администрации МО «Кабанский район» (по согласованию).

3. Контроль исполнения настоящего постановления возложить на управляющего делами (Шункова Ю.А.)

Приложение:  на 15 листах.

Г Л А В А                                                                                 А.А. Сокольников   
УТВЕРЖДЕН 

Постановлением Администрации
МО «Каменское» ГП
от 25 июня 2012 года  № 51/1
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

предоставления муниципальной услуги

«Рассмотрение обращений граждан»

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. ПРЕДМЕТ РЕГУЛИРОВАНИЯ РЕГЛАМЕНТА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан» (далее - регламент) определяет сроки и последовательность административных действий и процедур, проводимых органами местного самоуправления МО «Каменское» ГП (далее – поселения) в целях реализации гражданами Российской Федерации закрепленного за ними конституционного права на обращение в органы местного самоуправления.

В настоящем регламенте используются следующие основные термины:

1) обращение гражданина (далее - обращение) - направленные орган местного самоуправления или должностному лицу в письменной форме или в форме электронного документа предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в орган местного самоуправления;

2) предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию законов и иных нормативных правовых актов, деятельности государственных органов и органов местного самоуправления, развитию общественных отношений, улучшению социально-экономической и иных сфер деятельности государства и общества;

3) 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 государственных органов, органов местного самоуправления и должностных лиц, либо критика деятельности указанных органов и должностных лиц;

4) жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц;

Действие настоящего Административного регламента распространяется на все обращения граждан, за исключением обращений, которые подлежат рассмотрению в порядке, установленном федеральными конституционными законами и иными федеральными законами.

1.2.  КРУГ ЗАЯВИТЕЛЕЙ

Заявителями являются граждане Российской Федерации, иностранные граждане и лица без гражданства, за исключением случаев, установленных международным договором Российской Федерации или федеральным законом.

От имени  заявителя  с заявлением  о предоставлении муниципальной услуги может  обратиться  представитель заявителя (далее также именуемый заявитель), который  предъявляет документ, удостоверяющий  его личность, представляет (прилагает к заявлению) переданный ему  заявителем документ, подтверждающий его полномочия на обращение с заявлением о предоставлении  муниципальной услуги (подлинник или нотариально  заверенную копию).

1.3. ИНФОРМИРОВАНИЕ О ПРЕДОСТАВЛЕНИИ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ
Информирование о предоставлении муниципальной услуги проводится в целях доведения до граждан знаний об условиях и правилах ее предоставления.

Информирование о предоставлении муниципальной услуги включает:

1) публичное информирование;

2) индивидуальное информирование.

Публичное информирование о предоставлении муниципальной услуги проводится путем размещения:

· полного текста настоящего регламента:

· на информационном стенде в помещении Администрации поселения;

· в сети Интернет на сайте Администрации МО «Кабанский район»;

· информации о предоставлении муниципальной услуги в сети Интернет на Едином портале государственных и муниципальных услуг Республики Бурятия (в объеме, установленном программным обеспечением, в соответствии с положениями настоящего регламента).

Индивидуальное информирование проводится лицом, ответственным за предоставление муниципальной услуги, по личному обращению гражданина, и заключается в консультировании по следующим вопросам:

· предоставление информации о местах публичного информирования;

· разъяснение положений действующего законодательства о предоставлении муниципальной услуги и настоящего регламента;

· предоставление информации о времени и месте приема, контактном телефоне, фамилии, имени, отчестве лица, к которому гражданину необходимо обратиться по интересующим его вопросам.

2. СТАНДАРТ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

2.1. НАИМЕНОВАНИЕ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ:

 «Рассмотрение обращений граждан».

2.2.  ОРГАН, ПРЕДОСТАВЛЯЮЩИЙ МУНИЦИПАЛЬНУЮ УСЛУГУ

Муниципальная услуга предоставляется Администрацией поселения.

Непосредственное предоставление муниципальной услуги осуществляется (далее – специалисты) Главой-Руководителем Администрации поселения и его заместителем по вопросам, отнесенным федеральными и республиканскими законами к полномочиям органов местного самоуправления поселений, по вопросам деятельности органов местного самоуправления поселения, муниципальных учреждений и их должностных лиц, а также муниципальными служащими и иными сотрудниками Администрации поселения в пределах своей компетенции.

Предоставление муниципальной услуги в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг не предусмотрено.

Сведения об Администрации поселения и лице, ответственном за предоставление муниципальной услуги:

	Полное наименование
	Администрация муниципального образования городского поселения «Каменское» Кабанского района Республики Бурятия

	Краткое наименование
	Администрация МО «Каменское» ГП

	Почтовый адрес    
	671205, Республика Бурятия, Кабанский район, поселок Каменск, улица Прибайкальская, дом 1

	Адрес электронной почты        
	«kamensk@kabansk.org»,  «mokamenskgp@mail.ru»               

	Часы приема
	Понедельник      с 8-00 до 12-00,  с 13-00 до 17-15 

Вторник              с 8-00 до 12-00,  с 13-00 до 17-15

Среда                  с 8-00 до 12-00,  с 13-00 до 17-15

Четверг               с 8-00 до 12-00,  с 13-00 до 17-15 

Пятница              с 8-00 до 12-00,  с 13-00 до 16-00

	Телефон руководителя        
	(301 38) 77-4-01                 

	Телефон секретаря (факс)
	(301 38) 77-5-61                 

	Лицо, ответственное за предоставление муниципальной услуги
	управляющий делами,

место приема: кабинет № 2, 

телефон: (301 38) 78-1-50


2.3.  ФОРМА  ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ
Муниципальная услуга предоставляется как в устной форме (по телефону, при личном приеме специалиста), так и письменно (почтовой, факсимильной связью, курьером, нарочным или электронной почтой).

2.4.  РЕЗУЛЬТАТ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

Конечным результатом предоставления муниципальной услуги является устный или письменный ответ Администрации поселения.

2.5.  СРОКИ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

Результат предоставления муниципальной услуги должен быть получен не позднее чем через тридцать календарных дней со дня обращения гражданина в Администрацию поселения. 

Если в ходе рассмотрения обращения были выявлены обстоятельства, не отраженные в обращении гражданина и требующие дополнительного времени для рассмотрения, срок предоставления муниципальной услуги может быть продлен, но не более чем на тридцать дней. О продлении срока рассмотрения заявитель уведомляется в письменной форме. 
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 специалиста или по телефону.

2.6.  ПРАВОВАЯ ОСНОВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:

· Конституцией Российской Федерации от 12 декабря 1993 года ("Российская газета" от 25 декабря 1993 г. N 237); 
· Федеральным законом от 06 октября 2003 года № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» ("Российская газета" от 8 октября 2003 г. N 202, "Парламентская газета" от 8 октября 2003 г. N 186, Собрание законодательства Российской Федерации от 6 октября 2003 г. N 40 ст. 3822);

· Федеральным законом от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» ("Российская газета" от 30 июля 2010 г. N 168, Собрание законодательства Российской Федерации от 2 августа 2010 г. N 31 ст. 4179);

· Федеральным законом от 02 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» ("Парламентская газета" от 11 мая 2006 г. N 70-71, "Российская газета" от 5 мая 2006 г. N 95, Собрание законодательства Российской Федерации от 8 мая 2006 г. N 19 ст. 2060); 

· Уставом МО «Каменское» ГП, утвержденным решением Совета депутатов МО «Каменское» ГП от 20 июня 2008 года  №  255-33с (обнародован в установленном порядке, имеется в составе фонда городской библиотеки МО «Каменское» ГП (671205, Республика Бурятия, Кабанский район, п. Каменск, ул. Сухомлина, д.6));

· настоящим регламентом.

2.7.  ДОКУМЕНТЫ, НЕОБХОДИМЫЕ  ДЛЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ 

При обращении по телефону в Администрацию поселения гражданин называет свою фамилию, имя, отчество, место жительства,  устно излагает суть обращения.

При личном обращении в Администрацию поселения гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность, устно излагает суть обращения.

При письменном обращении гражданин предоставляет письменное предложение, заявление или жалобу в которых в обязательном порядке должны быть указаны наименование органа местного самоуправления (Администрация МО «Каменское» ГП»), либо фамилия, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилия, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый или электронный адрес, по которому должен быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.
В случае необходимости в подтверждение своих доводов к устному обращению при личном приеме специалистом или письменному обращению, заявитель прилагает материалы по существу обращения (в подлинниках или копиях).

2.8. ИСЧЕРПЫВАЮЩИЙ ПЕРЕЧЕНЬ ОСНОВАНИЙ ДЛЯ ОТКАЗА В ПРЕДОСТАВЛЕНИИ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ 

В рассмотрении обращения гражданину отказывается в случаях если:

· гражданин, обратившийся лично при приеме специалиста, не представил удостоверение личности;

· гражданин, обратившийся по телефону, не представился;

· письменное обращение не содержит требуемой информации;

· в письменном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, или конкретная и важная информация (обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией);

· текст письменного обращения не поддается прочтению, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению;

· текст письменного обращения содержит нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы  жизни, здоровью, имуществу  должностных лиц, а  также членам их семей.

Письменное обращение гражданина, содержащее вопрос, на который ему многократно давались  письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы и обстоятельства, может быть  признано безосновательным, и должностным лицом может быть  принято решение о прекращении переписки по данному вопросу с письменным уведомлением об этом гражданина, направившего обращение.

2.9. СВЕДЕНИЯ О СТОИМОСТИ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ
Муниципальная услуга предоставляется бесплатно. Пошлина не взимается.
2.10. ТРЕБОВАНИЯ К ПОМЕЩЕНИЮ ДЛЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ 

Помещение Администрации поселения оборудуется соответствующими вывесками, указателями, стендами, которые размещаются в удобном для граждан месте, а также средствами пожаротушения и системой оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации.

Места для ожидания должны быть оборудованы стульями или скамьями. Количество мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в помещении, но не может составлять менее трех мест.
Для обеспечения реализации прав заявителей - инвалидов (включая инвалидов, использующих кресла-коляски) необходимо соблюсти следующие условия:

· прием заявителей - инвалидов ведется на первом этаже здания;

· вход в здание оборудуется низким крыльцом либо пандусом;

· дверной проем и коридоры должны быть необходимой ширины.

Рабочее место специалиста, предоставляющего муниципальную услугу, размещается в отдельном помещении, оборудуется компьютером и оргтехникой, позволяющими своевременно и в полном объеме получать справочную информацию по вопросам предоставления услуги и организовать предоставление муниципальной услуги.

2.11. ПОКАЗАТЕЛИ ДОСТУПНОСТИ И КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ 

Показателями доступности муниципальной услуги являются:

· транспортная доступность к зданию Администрации поселения;

· доступность в помещение Администрации поселения для инвалидов, использующих кресла-коляски;
· наличие информации о предоставлении муниципальной услуги на установленных информационных ресурсах сети Интернет и стендах;

· наличие бесперебойной телефонной связи с Администрацией поселения;

· возможность получения гражданами муниципальной услуги в период временного отсутствия специалиста, предоставляющего муниципальную услугу.

Показателями качества предоставления муниципальной услуги являются:

· соблюдение срока предоставления муниципальной услуги;

· соблюдение сроков ожидания и времени приема специалиста, предоставляющего муниципальную услугу;

· количество взаимодействий заявителя с специалистом, предоставляющим муниципальную услугу, и их продолжительность;

· количество поданных в установленном порядке жалоб на решения или действия (бездействие) Администрации поселения, специалистов, предоставляющих муниципальную услугу, принятые или осуществленные при ее предоставлении.

3. АДМИНИСТРАТИВНЫЕ ПРОЦЕДУРЫ 

ПРИ ПРЕДОСТАВЛЕНИИ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ 

В ТЕЛЕФОННОМ РЕЖИМЕ 

3.1. ПОСЛЕДОВАТЕЛЬНОСТЬ ДЕЙСТВИЙ ПРИ ПРЕДОСТАВЛЕНИИ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

Предоставление муниципальной услуги в телефонном режиме осуществляется специалистами по номерам телефонов Администрации поселения:

· Глава- Руководитель – (3012) 77-4-01; 

· Заместитель руководителя – (3012) 77-5-01;

· Управляющий делами –  (3012) 78-1-50;

· Начальник финансово-экономического отдела – (3012) 77-6-74;

· Начальник отдела ЖКХ –  (3012) 78-5-80;

· Специалист по земельным вопросам –  (3012) 78-5-80.

Время телефонного разговора каждого обратившегося гражданина не может превышать пять минут.
Предоставление муниципальной услуги включает проведение следующих административных процедур:

· установление личности гражданина;

· установление сути обращения гражданина;
· дача устного ответа на обращение гражданина;

· установление удовлетворенности гражданина устным ответом.

Блок-схема предоставления муниципальной услуги при личном приеме специалиста приведена в приложении 1 к настоящему регламенту.

3.2. УСТАНОВЛЕНИЕ ЛИЧНОСТИ ГРАЖДАНИНА

Основанием для начала проведения административной процедуры является личное обращение гражданина к специалисту по телефону. 

Для установления личности гражданина он сообщает специалисту свою фамилию, имя, отчество и домашний адрес.

Результатом проведения административной процедуры является:

· принятие устного обращения гражданина к рассмотрению;

· отказ гражданину в принятии его устного обращения к рассмотрению.

3.3. УСТАНОВЛЕНИЕ СУТИ ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАНИНА
Основанием для начала проведения административной процедуры является установление личности гражданина. 

В рамках проведения данной процедуры специалист предлагает гражданину изложить проблему, с которой он обратился, задает уточняющие вопросы, формулирует и согласовывает с гражданином цель его посещения. 

Результатом проведения административной процедуры являются:

· сформулированная по согласованию с гражданином цель его телефонного звонка;

· предложение гражданину изложить суть обращения в письменной форме или прийти на прием лично.

3.4. ДАЧА УСТНОГО ОТВЕТА НА ОБРАЩЕНИЕ ГРАЖДАНИНА
Основанием для начала проведения административной процедуры является установление сути обращения гражданина во время телефонного разговора.

Проведение данной процедуры заключается в доведении до гражданина достоверной информации по запрошенным им вопросам в четкой, корректной форме и в полном объеме. В конце консультирования лицо, ответственное за предоставление муниципальной услуги должно кратко подвести итог и перечислить меры, которые надо принять для решения вопроса, с которым гражданин обратился за консультацией (кто именно, когда и что должен сделать).
Если для подготовки ответа специалисту требуется время, превышающее 5 минут, гражданину может быть предложено обратиться в письменной форме или прийти на прием лично.
В рамках проведения административной процедуры:
· предоставляется информация о нормативных правовых актах;

· разъясняется порядок получения документов и требования, предъявляемые к ним;

· иное.

Результатом проведения административной процедуры являются:

· полный устный ответ гражданину по сути его обращения;

· предложение гражданину изложить суть обращения в письменной форме или прийти на прием лично.

3.5. УСТАНОВЛЕНИЕ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ГРАЖДАНИНА УСТНЫМ ОТВЕТОМ
Основанием для начала проведения административной процедуры является мнение специалиста о том, что им был дан полный ответ по сути обращения гражданина.

Установление удовлетворенности устным ответом проводится путем собеседования с гражданином, получившим устный ответ.

Результатом проведения административной процедуры являются:

· устное заявление гражданина об удовлетворенности устным ответом специалиста;

· устное заявление гражданина о  неудовлетворенности устным ответом специалиста.

Результат проведения административной процедуры является результатом предоставления муниципальной услуги в телефонном режиме.

Если гражданин не удовлетворен ответом специалиста, ему предлагается обратиться в письменной форме или прийти на прием лично.
4. АДМИНИСТРАТИВНЫЕ ПРОЦЕДУРЫ 

ПРИ ПРЕДОСТАВЛЕНИИ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ 

ПУТЕМ ЛИЧНОГО ПРИЕМА ГРАЖДАН 

4.1. ПОСЛЕДОВАТЕЛЬНОСТЬ ДЕЙСТВИЙ ПРИ ПРЕДОСТАВЛЕНИИ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

Предоставление муниципальной услуги при личном приеме осуществляется в помещении Администрации поселения:

· Глава- Руководитель – кабинет № 1; 

· Заместитель руководителя – кабинет № 3;

· Управляющий делами –  кабинет № 2;

· Начальник финансово-экономического отдела – кабинет № 8;

· Начальник отдела ЖКХ –  кабинет № 10;

· Специалист по земельным вопросам –  кабинет № 10.

Прием граждан по вопросам предоставления муниципальной услуги осуществляется в порядке живой очереди. Если очередь отсутствует, время ожидания гражданином приема не может превышать тридцать минут. Время приема каждого обратившегося гражданина не может превышать двадцать минут.
Предоставление муниципальной услуги включает проведение следующих административных процедур:

· установление личности гражданина;

· установление сути обращения гражданина;
· дача устного ответа на обращение гражданина;

· установление удовлетворенности гражданина устным ответом.

Блок-схема предоставления муниципальной услуги при личном приеме специалиста приведена в приложении 2 к настоящему регламенту.

4.2. УСТАНОВЛЕНИЕ ЛИЧНОСТИ ГРАЖДАНИНА

Основанием для начала проведения административной процедуры является личное устное обращение гражданина к специалисту. 

Личность гражданина устанавливается согласно представленному им удостоверению личности.

Результатом проведения административной процедуры является:

· принятие устного обращения гражданина к рассмотрению;

· отказ гражданину в принятии его устного обращения к рассмотрению.

4.3. УСТАНОВЛЕНИЕ СУТИ ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАНИНА
Основанием для начала проведения административной процедуры является установление личности гражданина. 

В рамках проведения данной процедуры специалист предлагает гражданину изложить проблему, с которой он обратился, задает уточняющие вопросы, формулирует и согласовывает с гражданином цель его посещения. 

Результатом проведения административной процедуры являются:

· сформулированная по согласованию с гражданином цель его посещения;

· предложение гражданину изложить суть обращения в письменной форме.

4.4. ДАЧА УСТНОГО ОТВЕТА НА ОБРАЩЕНИЕ ГРАЖДАНИНА
Основанием для начала проведения административной процедуры является установление сути обращения гражданина.

Проведение данной процедуры заключается в доведении до гражданина достоверной информации по запрошенным им вопросам в четкой, корректной форме и в полном объеме. В конце консультирования лицо, ответственное за предоставление муниципальной услуги должно кратко подвести итог и перечислить меры, которые надо принять для решения вопроса, с которым гражданин обратился за консультацией (кто именно, когда и что должен сделать).
Если для подготовки ответа специалисту требуется время, превышающее 20 минут гражданину может быть предложено обратиться в письменной форме.
В рамках проведения административной процедуры:
· предоставляется информация о нормативных правовых актах, по желанию граждан представляются справочные материалы (образцы, выписки и т.п.);

· выдаются бланки и перечни;

· разъясняется порядок получения документов и требования, предъявляемые к ним;

· иное.

Результатом проведения административной процедуры являются:

· полный устный ответ гражданину по сути его обращения;

· предложение гражданину изложить суть обращения в письменной форме.

4.5. УСТАНОВЛЕНИЕ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ГРАЖДАНИНА УСТНЫМ ОТВЕТОМ
Основанием для начала проведения административной процедуры является мнение специалиста о том, что им был дан полный ответ по сути обращения гражданина.

Установление удовлетворенности устным ответом проводится путем собеседования с гражданином, получившим устный ответ.

Результатом проведения административной процедуры являются:

· устное заявление гражданина об удовлетворенности устным ответом специалиста;

· устное заявление гражданина о  неудовлетворенности устным ответом специалиста.

Результат проведения административной процедуры является результатом предоставления муниципальной услуги путем личного приема гражданин.

Если гражданин не удовлетворен ответом специалиста, ему предлагается обратиться в письменной форме.

5. АДМИНИСТРАТИВНЫЕ ПРОЦЕДУРЫ 

ПРИ ПРЕДОСТАВЛЕНИИ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ 

ПО ПИСЬМЕННЫМ ОБРАЩЕНИЯМ ГРАЖДАН 

5.1. ПОСЛЕДОВАТЕЛЬНОСТЬ ДЕЙСТВИЙ ПРИ ПРЕДОСТАВЛЕНИИ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

Предоставление муниципальной услуги осуществляется специалистами Администрации поселения по письменным обращениям граждан.

Письменные обращения граждан могут быть приняты.

Прием граждан по вопросам предоставления муниципальной услуги осуществляется в порядке живой очереди. Если очередь отсутствует, время ожидания гражданином приема не может превышать тридцать минут. Время приема каждого обратившегося гражданина не может превышать двадцать минут.
Предоставление муниципальной услуги включает проведение следующих административных процедур:

· прием обращения;

· регистрация обращения;

· рассмотрение обращения руководителем; 

· рассмотрение обращения специалистом; 

· оформление ответа на обращение;

· направление ответа гражданину;

· оформление и хранение дел по письменным обращениям.

Блок-схема предоставления муниципальной услуги при личном приеме специалиста приведена в приложении 3 к настоящему регламенту.

5.2. ПРИЕМ ОБРАЩЕНИЯ

Основанием для начала проведения административной процедуры является письменное предложение, заявление или жалоба гражданина, представленные в Администрацию поселения при личном приеме специалистами, почтовой и факсимильной связью, электронным отправлением, курьером или нарочным. 

Данная административная процедура проводится специалистом по делопроизводству.

При получении обращения непосредственно от гражданина, его законного представителя, по каналам факсимильной связи или электронной почтой:

· проверяется правильность оформления обращения, наличие требуемых сведений, разборчивость текста (при наличии – гражданину или его законному представителю, представившему письменное обращение лично, предлагается устранить недостатки или оформить новое письменное обращение);

· прикрепляются поступившие документы (копии документов) к тексту обращения.

При получении обращения в виде почтового отправления:

· проверяется правильность адресации корреспонденции и целостность упаковки (невскрытые ошибочно поступившие (не по адресу) письма возвращаются адресату);

· о получении обращения, нестандартного по весу, размеру, форме, имеющему неровности по бокам, заклеенному липкой лентой, имеющему странный запах, цвет, в конверте которого прощупываются вложения, не характерные для почтовых отправлений (порошок и т.д.), сообщается непосредственному руководителю, не вскрывая конверт, и принимаются соответствующие меры безопасности;

· вскрывается конверт, проверяется наличие в нем документов (разорванные документы подклеиваются), к тексту письма подкалывает конверт;

· прикрепляются поступившие с обращением документы и почтовый конверт к тексту письма.

Результатом проведения административной процедуры являются:

· принятие обращения к рассмотрению;

· отказ в принятии обращения к рассмотрению.

Принятое к рассмотрению обращение направляется для проведения последующих административных процедур.

Отказ в принятии обращения к рассмотрению оформляется специалистом по делопроизводству в письменном виде на бланке Администрации поселения с указанием причин отказа, рекомендациями по их устранению, сведений о контактном лице и его телефоне, подписывается руководителем или его заместителем и направляется в трехдневный срок со дня получения обращения гражданину. Если из текста обращения не представляется возможным установить данные гражданина, направившего сообщение, оно остается без движения и храниться специалистом по делопроизводству до востребования.

5.3. РЕГИСТРАЦИЯ ОБРАЩЕНИЯ 

Основанием для начала проведения административной процедуры является принятое к рассмотрению обращение гражданина.

Данная административная процедура проводится специалистом по делопроизводству.

Обращение регистрируется в журнале обращений граждан путем оставления записи, включающей:

· регистрационный (порядковый) номер;

· дату регистрации;

· суть обращения;

· фамилию и инициалы гражданина.

Запись проводится в день принятия обращения к рассмотрению. Максимальный срок регистрации одного письменного обращения не должен превышать 5 минут.

После внесения записи в журнал обращений граждан специалист по делопроизводству в правом нижнем углу обращения ставит штамп, куда вписываются входящий номер и дата его регистрации. В случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом письма, штамп может быть поставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение.

 Результатом проведения административной процедуры является наличие требуемых сведений в журнале обращений граждан.

5.4. РАССМОТРЕНИЕ ОБРАЩЕНИЯ РУКОВОДИТЕЛЕМ
Основанием для начала проведения административной процедуры является зарегистрированное в установленном порядке обращение гражданина.

Данная административная процедура проводится по представлению специалиста по делопроизводству, который в течение 1 дня представляет Главе-Руководителю Администрации поселения зарегистрированное обращение гражданина.
В рамках проведения данной процедуры Глава-Руководитель Администрации поселения назначает специалиста, ответственного за рассмотрение обращения гражданина. Решение принимается, исходя исключительно из содержания  обращения, независимо  от того, кому оно  адресовано.
Результатом проведения административной процедуры является резолюция Главы-Руководителя Администрации поселения на обращении гражданина о назначении специалиста, ответственного за его рассмотрение.

5.4. РАССМОТРЕНИЕ ОБРАЩЕНИЯ СПЕЦИАЛИСТОМ
Основанием для начала проведения административной процедуры является резолюция Главы-Руководителя Администрации поселения на обращении гражданина.

Данная административная процедура проводится по представлению специалиста по делопроизводству, который в течение 1 дня направляет обращение гражданина специалисту, определенному Главой-Руководителем Администрации поселения ответственным за его рассмотрение.
Специалист самостоятельно определяет перечень мероприятий, которые необходимо провести в целях решения поставленных в обращении вопросов (направление запросов, подготовка выписок, справок, копий, образцов и т.п.)

Срок проведения данной административной процедуры не должен превышать двадцати пяти дней со дня регистрации обращения гражданина.

Результатом административной процедуры является полный пакет документов, который позволяет дать полный и обоснованный ответ по существу обращения гражданина.

5.5. СОСТАВЛЕНИЕ И НАПРАВЛЕНИЕ ОТВЕТА НА ОБРАЩЕНИЕ 
Основанием для начала проведения административной процедуры является приобщение к обращению гражданина всех документов, необходимых для дачи полного и обоснованного ответа по заданным вопросам.

В рамках проведения данной процедуры:

· специалистом, ответственным за рассмотрение обращения, составляется текст ответа на обращение (доступным языком с указанием фамилии и номера телефона исполнителя, оформляется на бланке Администрации поселения), с приложением к нему подтверждающих или запрошенных гражданином документов, который направляется на подпись Главе-Руководителю Администрации поселения или его заместителю (если он не согласен с текстом ответа – направляет его на доработку со своими рекомендациями);

· специалист по делопроизводству регистрирует подписанный ответ на обращение в журнале исходящей корреспонденции и направляет его в адрес гражданина.

Специалист при подготовке ответа:

·  четко, последовательно, кратко и исчерпывающе излагает ответы на все  поставленные  в обращении вопросы;

· указывает, какие  меры  приняты к виновным  должностным лицам при подтверждении фактов, изложенных в жалобе;

· указывает, по каким причинам просьба не может быть удовлетворена, если просьба, изложенная в обращении, не может быть решена положительно;

· представляет информацию о полученных сведениях в случае, если  рассмотрение обращения производилось с выездом на место.

Результатом проведения административной процедуры являются:

· при получении ответа лично гражданином или при передаче курьером - личная подпись гражданина на втором экземпляре ответа;

· при направлении почтой – приобщенная к ответу на обращение гражданина квитанция об оплате почтового отправления;

· при направлении на электронный адрес - приобщенная к ответу на обращение гражданина распечатка регистратора электронной почты;

· при направлении факсимильной связью – приобщенный к ответу на обращение гражданина распечатанный отчет о доставке.

Результат проведения административной процедуры является результатом предоставления муниципальной услуги по письменному обращению гражданина, приобщается к обращению гражданина и хранится специалистом по делопроизводству в течение пяти лет.

6.  ФОРМЫ КОНТРОЛЯ ЗА ИСПОЛНЕНИЕМ РЕГЛАМЕНТА

6.1. ТЕКУЩИЙ КОНТРОЛЬ

Текущий контроль включает в себя контроль за соблюдением и исполнением специалистами положений настоящего регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, а также принятием им решений.

Текущий контроль осуществляется непрерывно Главой-Руководителем Администрации поселения путем личного участия в проведении административных процедур, визирования и утверждения документов при предоставлении муниципальной услуги.

По результатам осуществления текущего контроля Глава-Руководитель Администрации поселения дает указания по устранению выявленных нарушений и контролирует их исполнение.

6.2. ПЛАНОВЫЕ И ВНЕПЛАНОВЫЕ ПРОВЕРКИ

Плановые и внеплановые проверки поводятся в целях контроля за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги, который включает в себя выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения заинтересованных лиц, содержащих жалобы на действия (бездействие) специалистов,  предоставляющих муниципальную услугу.

Решение об осуществлении плановых и внеплановых проверок принимается Главой-Руководителем Администрации поселения. Плановые проверки проводятся на основании годовых планов работы Администрации поселения (не реже одного раза в год), внеплановые проверки проводятся при выявлении нарушений при предоставлении муниципальной услуги или по конкретному обращению гражданина. 

При   проверке могут   рассматриваться   все   вопросы, связанные с предоставлением муниципальной услуги (комплексные проверки),  или  отдельные  вопросы  (тематические  проверки). 

Для проведения проверки формируется комиссия, определяются ее задачи, сроки и порядок работы. Результаты деятельности комиссии оформляются в виде акта, в котором отмечаются выявленные недостатки и предложения по их устранению. Акт подписывается всеми членами комиссии, утверждается Главой-Руководителем Администрации поселения и является основанием для привлечения специалистов, предоставляющих муниципальную услугу и допустивших нарушение, к дисциплинарной ответственности в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.

В десятидневный срок с момента утверждения результатов проверки специалистом,  предоставляющим муниципальную услугу и допустившим нарушение, разрабатывается и согласовывается  с  руководителем Администрации поселения план  мероприятий  по устранению выявленных недостатков, а также  назначаются ответственные лица по контролю за их устранением.

6.3. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ДОЛЖНОСТНЫХ ЛИЦ 

Специалисты несут ответственность за соблюдением требований настоящего регламента и действующего законодательства по предоставлению муниципальной услуги, включая сроки и последовательность проведения административных процедур, правила оформления документов, законность принимаемых решений и т.п. Персональная ответственность специалиста закрепляется в его должностной инструкции.

Иные должностные лица Администрации поселения, привлекаемые руководителем к участию в проведении административных процедур, несут персональную ответственность за свои действия (бездействие) в ходе предоставления муниципальной услуги. 

В случае выявленных нарушений виновный несет дисциплинарную ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.
7.  ПОРЯДОК ОБЖАЛОВАНИЯ ДЕЙСТВИЙ (БЕЗДЕЙСТВИЯ) И РЕШЕНИЙ, ОСУЩЕСТВЛЯЕМЫХ (ПРИНЯТЫХ) 
В ХОДЕ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

7.1.  ДОСУДЕБНОЕ (ВНЕСУДЕБНОЕ) ОБЖАЛОВАНИЕ 

В досудебном (внесудебном) порядке могут быть обжалованы действия (бездействие) специалистов,  предоставляющих муниципальную услугу, и их решения, принимаемые в ходе предоставления муниципальной услуги, повлекшие нарушение прав и законных интересов граждан, которые установлены действующим законодательством и настоящим регламентом.

Основанием для проведения процедуры досудебного (внесудебного) обжалования является обращение заинтересованного лица (заявителя) с жалобой о нарушение его прав и законных интересов в ходе предоставления муниципальной услуги.  

· Жалоба составляется и рассматривается в порядке, установленном настоящим регламентом для предоставления муниципальной услуги по письменному обращению гражданина 
Руководитель Администрации поселения обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение жалобы, проводит проверку в порядке, установленном пунктом 6.2. настоящего регламента, и принимает решение о ее обоснованности.

Если в результате рассмотрения жалобы она признана обоснованной, принимаются следующие решения:

· о привлечении к ответственности лица, допустившего нарушение прав и законных интересов гражданина в ходе предоставления муниципальной услуги;

· о принятии мер, направленных на восстановление и/или защиту нарушенных прав и законных интересов заявителя.

О принятых мерах сообщается заявителю.

Если в ходе рассмотрения жалоба признана необоснованной, заявителю направляется сообщение о результате рассмотрения жалобы с указанием причины, по которой она признана необоснованной.

Жалоба считается разрешенной, если рассмотрены все поставленные в ней вопросы, приняты необходимые меры и дан письменный ответ заявителю.

7.2. СУДЕБНОЕ  ОБЖАЛОВАНИЕ 

Граждане имеют право на обжалование решений Администрации поселения, принятых в ходе предоставления муниципальной услуги, действий или бездействия ее должностных лиц, в судебном порядке.

Юрисдикция суда, в который подается соответствующее заявление, сроки обжалования решения определяются в соответствии с федеральным законодательством.

Г Л А В А                                                                                 А.А. Сокольников   

Неотъемлемой частью настоящего регламента являются 3 приложения на 3 листах

Приложение 1 

к Административному регламенту 

предоставления муниципальной услуги 

«Рассмотрение обращений граждан»

БЛОК-СХЕМА

предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан» 

в телефонном режиме
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Приложение 2 

к Административному регламенту 

предоставления муниципальной услуги 

«Рассмотрение обращений граждан»

БЛОК-СХЕМА

предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан» при личном приеме специалиста
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Приложение 3 

к Административному регламенту 

предоставления муниципальной услуги 

«Рассмотрение обращений граждан»

БЛОК-СХЕМА

предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан» 

по письменному обращению гражданина
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УСТАНОВЛЕНИЕ ЛИЧНОСТИ ГРАЖДАНИНА                                                                                                            (в день обращения по телефону)





Устное представление гражданина


(Ф.И.О., домашний адрес)





Отказ гражданина 


назвать  Ф.И.О. и домашний адрес                                    








Прием устного обращения к рассмотрению 





Отказ в приеме устного обращения к рассмотрению 





Гражданин удовлетворен устным ответом                                                                    








Гражданин не удовлетворен устным ответом                                                                    








Цель обращения сформулирована специалистом по согласованию с гражданином





Специалист и гражданин не смогли согласовать формулировку цели обращения гражданина








Предложение гражданину оформить письменное обращение или обратиться на прием к специалисту лично





ДАЧА УСТНОГО ОТВЕТА                 


(во время телефонного разговора) 








УСТАНОВЛЕНИЕ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ГРАЖДАНИНА ОТВЕТОМ 


(во время телефонного разговора)                 








УСТАНОВЛЕНИЕ СУТИ ОБРАЩЕНИЯ                 


(согласование формулировки цели обращения гражданина во время телефонного разговора) 








Время подготовки ответа 


более 5 минут





Время подготовки ответа 


менее 5 минут





УСТАНОВЛЕНИЕ ЛИЧНОСТИ ГРАЖДАНИНА                                                                                                            (в день обращения на прием к специалисту)





Наличие документа,                                        удостоверяющего личность








Отсутствие документа,                                        удостоверяющего личность








Прием устного обращения 


к рассмотрению 





Отказ в приеме устного 


обращения к рассмотрению 





Гражданин удовлетворен устным ответом                                                                    








Гражданин не удовлетворен устным ответом                                                                    








Цель обращения сформулирована специалистом по согласованию с гражданином





Специалист и гражданин не смогли согласовать формулировку цели обращения гражданина








Предложение гражданину оформить письменное обращение 





ДАЧА УСТНОГО ОТВЕТА                 


(во время приема) 








УСТАНОВЛЕНИЕ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ГРАЖДАНИНА ОТВЕТОМ 


(во время приема)                 








УСТАНОВЛЕНИЕ СУТИ ОБРАЩЕНИЯ                 


(согласование формулировки цели обращения гражданина во время приема) 








Время подготовки ответа 


более 20 минут





Время подготовки ответа 


менее 20 минут





ПРИЕМ ОБРАЩЕНИЯ                                                                                                            (в день получения обращения)





Обращение представлено лично гражданином или его представителем





Обращение направлено почтой (включая электронную), курьером или нарочным





Обращение оформлено с соблюдением установленных требований 





НАПРАВЛЕНИЕ ОТВЕТА  НА ОБРАЩЕНИЕ ГРАЖДАНИНУ  


(не позднее 30 дней со дня регистрации обращения, способом, указанным в обращении) 








РАССМОТРЕНИЕ ОБРАЩЕНИЯ РУКОВОДИТЕЛЕМ                 


(направление на рассмотрение специалиста) 








РАССМОТРЕНИЕ ОБРАЩЕНИЯ СПЕЦИАЛИСТОМ                 


(направление запросов, получение ответов, подготовка бланков, образцов, копий, выписок и др. 


в рамках подготовки ответа по существу обращения и составление проекта ответа) 











РЕГИСТРАЦИЯ ОБРАЩЕНИЯ                                                                                                            (в день получения обращения)





Прием обращения к рассмотрению





Обращение оформлено с нарушением установленных требований 





Отказ в приеме обращения к рассмотрению





Обращение оформлено с соблюдением установленных требований 





Обращение оформлено с нарушением установленных требований 





Прием обращения к рассмотрению





Отказ в приеме обращения к рассмотрению





















































































































































