                                                                                                                                  Проект

Административный регламент
администрации Новоусманского муниципального района 

по предоставлению муниципальной услуги

 «Рассмотрение обращений граждан 

в администрации Новоусманского муниципального района»

1. Общие положения
1.1. Административный регламент администрации Новоусманского муниципального района (далее - регламент) по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан в администрации Новоусманского муниципального района» (далее – муниципальная услуга) определяет единый порядок учета, регистрации и рассмотрения обращений граждан Российской Федерации, иностранных граждан и лиц без гражданства (далее - граждан), а также организацию личного приема граждан в администрации Новоусманского муниципального района (далее - администрация).


1.2. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:

- Конституцией Российской Федерации;

- Федеральным законом от 6 октября 2003 г. N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации";

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

- Уставом Новоусманского муниципального района.


1.3. Органы, предоставляющие муниципальную услугу.

Муниципальная услуга «Рассмотрение обращений граждан в администрации Новоусманского муниципального района» осуществляется главой Новоусманского муниципального района,  заместителями главы администрации Новоусманского муниципального района, руководителями и сотрудниками структурных подразделений администрации Новоусманского муниципального района (далее – должностные лица), в компетенцию которых входят вопросы, содержащиеся в обращениях граждан.


1.4. В администрации Новоусманского муниципального района рассматриваются обращения граждан по вопросам, находящимся в ведении Новоусманского муниципального района и отнесенным к компетенции администрации Новоусманского муниципального района и главы Новоусманского муниципального района в соответствии с Конституцией Российской Федерации, Федеральными законами, законами Воронежской области, Уставом Новоусманского муниципального района.


Рассмотрение обращений граждан включает рассмотрение письменных и устных обращений граждан, поступивших в ходе личного приема граждан.

         1.5. Результат предоставления муниципальной услуги

 
Результатом предоставления муниципальной услуги по рассмотрению письменного обращения гражданина является разрешение или разъяснение  по существу всех поставленных в обращении вопросов, принятие необходимых мер и направление заявителю письменного ответа.

Ответ на электронное обращение может направляться как в письменной форме, так и в форме электронного сообщения.

          Результатом предоставления услуги по рассмотрению устного обращения гражданина в ходе личного приема является разрешение по существу всех поставленных в обращении вопросов или получение гражданином необходимых разъяснений, основанных на действующем законодательстве.

         1.6. Делопроизводство по письменным обращениям граждан осуществляет общий отдел администрации Новоусманского муниципального района (далее – общий отдел).
         1.7. Все сотрудники администрации Новоусманского муниципального района, работающие с обращениями граждан, несут ответственность за сохранность находящихся у них документов и писем. Сведения, содержащиеся в обращениях граждан, могут использоваться только в служебных целях и в соответствии с полномочиями лица, работающего с обращением. Запрещается разглашение содержащейся в обращении информации о частной жизни обратившихся граждан без их согласия.
        1.8. При утрате исполнителем письменных обращений граждан назначается служебное расследование, о результатах которого информируется глава Новоусманского муниципального района.
        1.9. При уходе в отпуск исполнитель обязан передать все имеющиеся у него на исполнении письменные обращения граждан временно замещающему его работнику. При переводе на другую работу или освобождении от занимаемой должности в администрации Новоусманского муниципального района исполнитель обязан сдать все числящиеся за ним обращения граждан руководителю отдела (структурного подразделения) или в общий отдел.
2. Требования к порядку предоставления муниципальной услуги 

    2. 1. Порядок информирования об исполнении муниципальной услуги

          2.1.1. Места информирования о предоставлении муниципальной услуги:

Сведения о местонахождении, контактных телефонах, адресах в сети Интернет, адресах электронной почты, графике (режиме) работы и приема документов, регламенте предоставления муниципальной услуги размещаются на официальном сайте администрации Новоусманского муниципального района www.nowusman.narod.ru.

Информирование о предоставлении муниципальной услуги осуществляется:

– непосредственно в общем отделе по адресу: Воронежская область, Новоусманский район, с. Новая Усмань, ул. Советская, 1; 

– на информационных стендах в здании администрации Новоусманского муниципального района;

– с использованием средств телефонной связи, почтовой связи или иным способом, позволяющим осуществлять информирование; 

           – посредством размещения соответствующей информации в информационно-телекоммуникационных сетях (средствах массовой информации, сети Интернет). 

  
 
2.1.2. Информация о местонахождении администрации района, об установленных для личного приема граждан днях, часах, контактных телефонах,  телефонах для справок  сообщается по телефону 8(47341)55937 (приемная главы Новоусманского муниципального района).

2.2. Обязанности должностных лиц при ответе на телефонные звонки, устные и письменные обращения граждан, требования к форме и характеру взаимодействия должностных лиц с гражданами



2.2.1. При ответах на телефонные звонки сотрудники администрации района подробно и в вежливой (корректной) форме информируют граждан по интересующим их вопросам. Ответ должен начинаться с информации о наименовании органа, в который позвонил гражданин, фамилии, имени, отчества и должности сотрудника, принявшего телефонный звонок.

          2.2.2. Если сотрудник, принявший звонок, не может ответить на вопрос самостоятельно, то он сообщает гражданину телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию, или предлагает гражданину обратиться письменно.

          2.2.3. Сотрудники администрации района не вправе осуществлять консультирование граждан по вопросам, выходящим за рамки информирования о стандартных процедурах и условиях исполнения муниципальной услуги и влияющим прямо или косвенно на индивидуальные решения граждан.


2.3. Виды письменных обращений, направляемых гражданами в адрес  администрации Новоусманского муниципального района


2.3.1. В адрес администрации Новоусманского муниципального района граждане направляют: заявления, предложения, жалобы.


2.4. Требования к письменному обращению гражданина

2.4.1. Письменное обращение гражданина в обязательном порядке должно содержать наименование должности, фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица администрации, а также свои фамилию, имя, отчество, почтовый адрес, на который должен быть выслан ответ, либо уведомление о переадресации обращения, изложение сути заявления, предложения или  жалобы, личную подпись заявителя и дату.


2.4.2. В случае необходимости к письменному обращению прилагаются копии документов, подтверждающих доводы, изложенные в обращении гражданина.


2.5. Сроки рассмотрения письменных обращений граждан

      
  2.5.1. Срок регистрации письменных обращений граждан в администрации  муниципального района – 3 дня с момента поступления обращения. В случае  поступления обращения в день, предшествующий праздничным или выходным дням, регистрация этих обращений может производиться в рабочий день, следующий за праздничными или выходными днями.


В срок до 7 дней со дня регистрации письменное обращение подлежит переадресации по компетенции.


2.5.2. Общий срок предоставления муниципальной услуги осуществляется в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения.


2.5.3. В случае если поручение о рассмотрении обращения гражданина направлено администрацией  муниципального района в структурное подразделение администрации района, срок рассмотрения обращения исчисляется с даты его регистрации в структурном подразделении администрации.


2.5.4. В исключительных случаях срок предоставления муниципальной услуги может быть продлен главой муниципального района, но не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением гражданина о продлении срока рассмотрения обращения.


2.5.5. Рассмотрение обращений граждан, содержащих вопросы защиты прав ребенка, предложения по предотвращению возможных аварий и иных чрезвычайных ситуаций производится безотлагательно.

         2.5.6. В случае если обращение написано на иностранном языке или точечно-рельефным шрифтом слепых, срок рассмотрения обращения увеличивается на время необходимое для перевода.
         2.5.7. Глава муниципального района, его заместители и руководители самостоятельных структурных подразделений администрации района вправе устанавливать сокращенные сроки рассмотрения отдельных обращений граждан. 

2.6. Порядок визирования проекта ответа на письменное обращение гражданина  

         2.6.1. Проект ответа на письменное обращение гражданина в администрации района визируется специалистом администрации, который его подготовил.
        2.7. Требования к подписи ответа на письменное обращение гражданина

       2.7.1. Ответы на обращения граждан в администрацию района подписываются:

- главой муниципального района или лицом, исполняющим обязанности главы муниципального района;

- руководителями самостоятельных структурных подразделений администрации муниципального района.

2.8. Обеспечение   условий   для   реализации   прав   граждан   при рассмотрении письменных обращений в администрации района

2.8.1. Гражданин на стадии рассмотрения администрацией района его обращения имеет право:

- представлять    дополнительные    документы    и    материалы    по рассматриваемому обращению;

- истребовать представленные материалы;

- знакомиться с документами и материалами, полученными в результате рассмотрения обращения, если это не затрагивает права и законные интересы других лиц, и, если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну;

- в случае необходимости привлекаться к участию в рассмотрении обращения;

- получать   на   свое   обращение   письменный   ответ   по   существу поставленных в обращении вопросов;

- получать уведомление о переадресации обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит разрешение поставленных в обращении вопросов;

- обжаловать принятое по обращению решение, а также действия (бездействие)  должностных лиц  в   связи  с  рассмотрением  обращения в административном порядке.

2.8.2. Органы и должностные лица, предоставляющие муниципальную услугу, обеспечивают:

-
объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение письменных обращений   граждан,   в   случае   необходимости   -   с   участием   граждан, направивших обращения;

-
получение необходимых для рассмотрения письменных обращений граждан документов и материалов в государственных органах, органах местного самоуправления и у иных должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия;

· принятие мер, направленных на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов граждан;

· письменные ответы по существу поставленных в обращении вопросов.

2.8.3. Конфиденциальные сведения, ставшие известными должностным лицам администрации района при рассмотрении обращений граждан, не могут быть использованы  во  вред этим  гражданам,  если  они  могут повлечь ущемление чести и достоинства граждан.

2.8.4. При рассмотрении повторных обращений тщательно выясняются причины их поступления, и в случае установления фактов неполного рассмотрения ранее поставленных гражданами вопросов, принимаются меры к их всестороннему рассмотрению.
2.9. Основания для отказа в рассмотрении письменных обращений

2.9.1. Муниципальная услуга не предоставляется в следующих случаях: 
- в обращении гражданина содержится вопрос, по которому ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в администрацию муниципального района или одному и тому же должностному лицу;

- по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение;

- в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, содержащие угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;

- в обращении не указаны фамилия обратившегося и почтовый адрес для ответа;

- от гражданина поступило заявление о прекращении рассмотрения обращения;

- обращение подано в интересах третьих лиц, которые возражают против его рассмотрения, о чем имеется их письменное заявление;

- текст письменного обращения не поддается прочтению;

- ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.

Основанием для отказа в рассмотрении электронного обращения, помимо оснований, указанных в регламенте, также может являться:

- указание автором недействительных сведений о себе и/или адреса для ответа;

- поступление дубликата уже принятого электронного сообщения;

- некорректность содержания электронного сообщения;

- невозможность рассмотрения обращения без необходимых документов и личной подписи.

2.9.2. Об отказе в рассмотрении обращения письменно сообщается обратившемуся гражданину.

2.9.3. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

2.9.4. В случае, если по вопросам, содержащимся в обращении, возбуждено судебное производство с участием того же лица (группы лиц), или материалы, необходимые для принятия решения и ответа заявителю, рассматриваются в суде, рассмотрение обращения может быть отложено до вступления в законную силу решения суда.

3. Административные процедуры
3.1. Наименование административных действий (процедур) и их последовательность при предоставлении муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан

Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные действия (процедуры):

- прием и первичная обработка письменных обращений граждан;

- регистрация поступивших обращений;

- направление обращений на рассмотрение;

- рассмотрение обращений в структурных подразделениях администрации;

- личный прием граждан;

- постановка обращений граждан на контроль;

- продление срока рассмотрения обращений граждан;

- оформление ответа на обращение граждан;

- представление справочной информации о ходе рассмотрения письменного обращения;

- порядок и формы контроля за предоставлением муниципальной услуги.

3.2. Прием и первичная обработка письменных обращений граждан

3.2.1. Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является личное обращение гражданина в администрацию района или поступление обращения гражданина с сопроводительным документом из других государственных органов для рассмотрения.

3.2.2. Обращение может поступить по почте, передаваться по факсу, электронной почте, Интернету, подано непосредственно гражданином или его представителем.

Обращения, присланные по почте (в том числе телеграммы), по факсу, электронной почте, Интернету и документы, связанные с их рассмотрением, поступают в общий отдел администрации.

3.2.3. Специалист общего отдела, ответственный за прием документов:

- проверяет правильность адресования корреспонденции и целостность упаковки;

- проводит сверку реестров на корреспонденцию, поступившую фельдсвязью;

- вскрывает конверты, проверяет наличие в них документов (разорванные документы подклеиваются), к тексту письма подкрепляет конверт;

- подкрепляет впереди текста письма поступившие документы (паспорта, военные билеты, трудовые книжки, пенсионные удостоверения, фотографии и другие подобные приложения к письму);

- в случае отсутствия самого текста письма составляет справку с текстом: "Письма в адрес администрации нет", датой и личной подписью, которую прилагает к поступившим документам;

- возвращает на почту, не вскрывая, ошибочно поступившие (не по адресу) письма;

- составляет в двух экземплярах акт по форме (приложение 3) о поступлении корреспонденции с вложенными в нее денежными знаками (кроме изъятых из обращения), ценными бумагами (облигациями, акциями и т.д.), подарками, на заказные письма с уведомлением, в которых при вскрытии не обнаружилось письменного вложения, а также в случаях, когда в конвертах обнаруживается недостача документов, упомянутых авторами в описях на ценные письма. Один экземпляр акта хранится в отделе, второй экземпляр приобщается к поступившему обращению.

3.2.4. Специалист общего отдела - ответственный за прием документов, получив конверт, нестандартный по весу, размеру, форме, имеющий вложения, не характерные для почтовых отправлений (порошок и т.д.), неровности по бокам, заклеенный липкой лентой, не вскрывая, передает его начальнику отдела по делам ГО и ЧС администрации Новоусманского муниципального района.
3.2.5. Прием письменных обращений непосредственно от граждан производится специалистом общего отдела. Не принимаются обращения, не содержащие фамилии гражданина и почтового адреса для ответа. По просьбе гражданина на копии обращения, принятого к рассмотрению, или втором экземпляре делается отметка с указанием даты приема обращения и телефона для справок.

3.2.6. Обращения, поступившие:

- по факсу - регистрируются в общем отделе и передаются соответствующему должностному лицу;

- на официальный сайт администрации по сети Интернет - принимаются, распечатываются и передаются соответствующему должностному лицу.
3.2.7. Обращения членов Совета Федерации Федерального Собрания Российской Федерации, депутатов Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации, Уполномоченного по правам человека Российской Федерации, депутатов Воронежской областной Думы, адресованные губернатору области или заместителям губернатора области, содержащие просьбы о рассмотрении писем граждан, регистрируются в юридическом отделе и в тот же день передаются на рассмотрение адресатам.

3.3. Регистрация поступивших обращений

3.3.1. Поступившие обращения граждан в письменной форме     регистрируются в течение 3-х дней с  момента их поступления. 

                  3.3.2. Специалист, ответственный за регистрацию обращений:

        - в регистрационном журнале указывает фамилию, имя и отчество заявителя (в именительном падеже) и его адрес. Если письмо подписано двумя и более авторами, то регистрируется автор, в адрес которого просят направить ответ. Такое обращение считается коллективным. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов;

            - отмечает тип корреспондента, (вышестоящие органы  власти и другие), проставляет исходящий номер и дату сопроводительного письма;

           - указывает дату исполнения письма;

        
           - отделяет от письма поступившие деньги, паспорта, ценные бумаги, иные подлинные документы (при необходимости с них снимаются копии) и возвращает их заявителю. Деньги возвращаются почтовым переводом, при этом почтовые переводы относятся за счет заявителя;

           - проверяет обращение на повторность, при необходимости поднимает из архива предыдущую переписку. Повторным считается обращение, поступившее от одного и того же автора по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первого обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения и заявитель не удовлетворен  полученным ответом;

         - в   правом   нижнем   углу   первой   страницы  письма   проставляет  регистрационный штамп «Администрация Новоусманского муниципального района» с указанием присвоенного письму регистрационного номера и даты регистрации. В случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом письма, штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение.

 Поручения о рассмотрении обращений, в которых содержится просьба проинформировать о результатах, ставятся на контроль.

Результатом выполнения действий по регистрации обращений является регистрация обращения и подготовка обращения гражданина к передаче на рассмотрение.
                   3.4. Направление обращения на рассмотрение

               3.4.1. После регистрации корреспонденция направляется главе Новоусманского муниципального района.  В случае если письменное обращение адресовано другому должностному лицу администрации, указанное обращение передается соответствующему должностному лицу.      

                3.4.2. На обращении гражданина глава муниципального района накладывает визу, которая содержит фамилии и инициалы лиц,    которым   дается    поручение,  лаконично сформулированный текст, предписывающий действие, порядок и срок исполнения, подпись руководителя. 

                 Поручение может состоять из нескольких частей, предписывающих каждому исполнителю самостоятельное действие, порядок и срок исполнения. В этом случае ответственный работник администрации Новоусманского муниципального района организует изготовление копий поручения и обращения гражданина, и направление их каждому исполнителю. 
   3.4.3.
 Письма   граждан,   поступившие   из   редакций   средств   массовой информации, органов политических партий и общественных организаций (в том  числе  с просьбой  проинформировать  о  результатах рассмотрения), рассматриваются как обычные обращения.
               3.4.4. Письма с просьбами о личном приеме должностными лицами рассматриваются специалистом, ответственным за работу с обращениями граждан администрации района. При  необходимости авторам направляются сообщения о графике приема должностными лицами.
            3.4.5. В случае если вопрос, поставленный в обращении, не находится в компетенции администрации муниципального района, то обращение в течение семи дней со дня регистрации пересылается по принадлежности в орган, компетентный решать данный вопрос, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения. 
   3.4.6. Обращения, присланные не по принадлежности из других организаций, возвращаются в направившую организацию. Сопроводительные письма о возврате ошибочно присланных обращений подписываются главой  муниципального района или руководителем самостоятельного структурного подразделения администрации Новоусманского муниципального района.
3.4.7. Результатом выполнения действий по направлению обращений на рассмотрение является передача зарегистрированных писем адресату.

3.5. Рассмотрение обращений в администрации Новоусманского муниципального района, структурных подразделениях администрации Новоусманского муниципального района 

3.5.1. Поступившие в администрацию района, структурное подразделение администрации района письменные обращения граждан рассматриваются в течение 30 дней со дня их регистрации, если не установлен более короткий срок рассмотрения обращения.

3.5.2. Обращения могут рассматриваться непосредственно в подразделениях (в том числе с выездом на место) или их рассмотрение может быть поручено  конкретному должностному лицу.

3.5.3.
 Документы,     направляемые     на     исполнение     нескольким соисполнителям, направляются на исполнение в копиях. Контроль за сроками исполнения,   а   также   централизованную   подготовку   ответа   заявителю осуществляет исполнитель, указанный в поручении первым. Соисполнители не позднее семи дней до истечения срока исполнения письма обязаны представить ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения и подготовки ответа.

3.5.4.
Должностное лицо, которому поручено рассмотрение обращения обеспечивает   объективное,   всестороннее   и   своевременное   рассмотрение обращения, вправе пригласить заявителя для личной беседы, запросить в установленном порядке дополнительные материалы и объяснения у заявителя и иных юридических и физических лиц;

3.5.5.
В случае если обращение, по мнению исполнителя, направлено не по принадлежности, он в двухдневный срок возвращает это обращение, указывая при этом орган, в который, по его мнению, следует направить обращение;

· на обращения, не содержащие конкретных предложений заявлений, жалоб или просьб (в том числе стандартные поздравления, соболезнования, письма, присланные для сведения и т.д.), ответы, как правило, не даются;

· обращения, содержащие выражения, оскорбляющие честь и достоинство других лиц не рассматриваются. В необходимых случаях по согласованию с главой Новоусманского муниципального района  такие письма отправляются в правоохранительные органы;

· обращения без подписи, содержащие конкретные вопросы, направляются для сведения   по  принадлежности   и   списываются   в   дело работниками    соответствующих    структурных    подразделений;

· обращения, бессмысленные по содержанию, списываются; 

· обращения без подписи, в которых содержится информация о совершенном или готовящемся преступлении, направляются в правоохранительные органы.


               3.5.6. В случае если обращение одного того же лица (группы лиц), по тем же основаниям было ранее рассмотрено и во вновь поступившем обращении отсутствует основание для пересмотра ранее принятых решений, должностное лицо, которому направлено обращение, вправе принять решение об оставлении обращения без рассмотрения по существу, уведомив об этом заявителя. В случае если заявитель продолжает обращаться в администрацию района с вопросом, по  которому он неоднократно получал ответы,  может быть принято решение главы муниципального района о прекращении с этим заявителем переписки по данному вопросу;

· если по вопросам, содержащимся в обращении, возбуждено судебное производство  с  участием  того  же   лица  (группы  лиц)  или   материалы, необходимые для принятия решения и ответа заявителю, рассматриваются в суде, то рассмотрение обращения может быть отложено до вступления в законную силу решения суда, о чем уведомляется заявитель;

-если по вопросу, содержащему в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение, то должностное лицо, которому направлено обращение,   вправе   принять   решение   об   оставлении   обращения   без рассмотрения по существу, уведомив об этом заявителя;

· если при рассмотрении обращения, поданного в интересах третьих лиц, выяснилось, что они письменно возражают против его рассмотрения, то рассмотрение обращения прекращается.

 
3.5.7. Результатом рассмотрения обращений в структурных подразделениях администрации муниципального района является   разрешение  поставленных  в обращениях вопросов, подготовка ответов заявителям.

3.6. Личный прием граждан
3.6.1. Организацию личного приема граждан в администрации района осуществляет ответственный за это работник.

3.6.2. Прием граждан в администрации района ведут глава муниципального района, заместители главы администрации, руководители структурных подразделений администрации муниципального района,  другие должностные лица.

Заместители главы администрации муниципального района, руководители структурных подразделений администрации ведут личный прием в соответствии с графиком приема граждан, утвержденным главой Новоусманского  муниципального района. 

3.6.3. График приема граждан заместителями главы администрации,  руководителями структурных подразделений администрации района (далее – график) составляется на текущий год, подписывается главой муниципального района.  График личного приема помещается на информационный стенд в администрации района. 

Дата и время приема граждан главой муниципального района определяется главой муниципального района. 

3.6.4. Предварительную запись на личный прием к должностным лицам  и организацию приема в администрации района осуществляют ответственные за это работники администрации. Запись на личный прием проводится ежедневно с 8.00 до 17.00 ч., кроме выходных и праздничных дней. 

3.6.5. Прием граждан осуществляется в порядке очередности при предъявлении документа, удостоверяющего личность. 

Герои Советского Союза, Российской Федерации, полные кавалеры орденов Славы, инвалиды и участники Великой Отечественной Войны, а также беременные женщины принимаются вне очереди.
В случае если непосредственно во время личного приема решение поставленных гражданином вопросов невозможно, от него может быть принято письменное обращение. После регистрации оно направляется на рассмотрение по подведомственности в соответствующие структурные подразделения администрации района.  

Если поставленные гражданином во время приема вопросы не входят в компетенцию органа местного самоуправления муниципального района, ему разъясняется порядок обращения в иные органы.

3.6.6. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в рассмотрении его обращения, если ему ранее неоднократно были даны ответы по существу поставленных вопросов, а новых доводов или обстоятельств в ходе личного приема гражданин не привел.

Ответ на устное обращение гражданина может быть дан устно, о чем делается запись в карточке личного приема.

 3.6.7. В случае повторного обращения специалист осуществляет подборку всех имеющихся материалов, касающихся данного заявителя. Подобранные материалы предоставляются руководителю, ведущему личный прием. 

Запись на повторный прием к руководителю осуществляется не ранее получения гражданином ответа на предыдущее обращение. 

После завершения личного приема, подготовленные поручения главы  муниципального района, заместителей главы администрации, руководителей структурных подразделений администрации района и карточки личного приема посетителей подписываются принимавшими руководителями. 

В пятидневный срок первые экземпляры поручений с материалами заявителей, другими справочными материалами направляются ответственным исполнителям.

Ответственные исполнители поручений готовят все необходимые документы об исполнении поручений, о результатах докладывают должностному лицу,  давшему поручение, и направляют ответ заявителю. 

3.6.8. Ответы на обращения граждан подписывают должностные лица, к которым обратились граждане на личном приеме: глава муниципального района, заместители главы администрации муниципального района, руководители структурных подразделений администрации района или лица, их замещающие. 

Законченные делопроизводством документы направляют главе администрации муниципального района. Решение о постановке на контроль по результатам рассмотрения обращений граждан  принимает глава муниципального района, заместители главы администрации, руководители структурных подразделений администрации района, ведущие прием. 

3.6.9. Контроль сроков исполнения поручений, даваемых на приеме главы  муниципального района, заместителей главы администрации осуществляется работником администрации, ответственным за это.

3.6.10. Материалы с личного приема хранятся в течение 5 лет, а затем уничтожаются в установленном порядке. 

            3.6.11. Результатом приема граждан является разъяснение по существу вопроса, с которым обратился гражданин, либо принятие руководителем, осуществляющим прием,  решения по разрешению поставленного вопроса, либо направление поручения для рассмотрения заявления гражданина в уполномоченный орган. 
3.7. Постановка обращений граждан на контроль

3.7.1. На контроль ставятся обращения, в которых сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов граждан, а также обращения по вопросам, имеющим большое общественное значение. Постановка обращений на контроль также производится с целью устранения недостатков в работе органа местного самоуправления муниципального района, получения материалов для обзоров почты, аналитических записок и информации.

В обязательном порядке осуществляется контроль за исполнением поручений Президента Российской Федерации, Председателя Правительства Российской Федерации и его первых заместителей, председателей палат Федерального Собрания Российской Федерации, руководителя Администрации Президента Российской Федерации, председателя областной Думы, Губернатора Воронежской области и их заместителей о рассмотрении обращений граждан.

3.7.2. Решение о постановке обращения на контроль вправе принять глава муниципального района. В случае если в ответе указывается, что вопрос, поставленный заявителем, будет решен в течение определенного периода времени, такое обращение может быть поставлено на дополнительный контроль, о чем направляется уведомление автору обращения с указанием контрольного срока для ответа об окончательном решении вопроса.

Обращение может быть возвращено для повторного рассмотрения, если из полученного ответа следует, что рассмотрены не все вопросы, поставленные в обращении.

3.7.3. Ответственность за своевременное и качественное рассмотрение обращений граждан возлагается на должностных лиц, обеспечивающих решение вопросов, затронутых в обращении.

Результатом осуществления процедуры является постановка на контроль особо значимых обращений граждан и поручений вышестоящих органов по рассмотрению обращений граждан.

3.8. Продление срока рассмотрения обращений граждан

В случаях, требующих для разрешения вопросов, поставленных в обращении, проведения специальной проверки, истребования дополнительных материалов, принятия других мер, сроки рассмотрения обращений граждан могут быть продлены не более чем на 30 дней с сообщением об этом обратившемуся гражданину и обоснованием необходимости продления сроков.

Продление сроков производится по служебной записке ответственного исполнителя соответствующим должностным лицом администрации Новоусманского муниципального района, в адрес которого поступило обращение. Уведомление о продления срока рассмотрения обращения (промежуточный ответ) заблаговременно направляется заявителю. 
         3.9. Подготовка ответов на письменные обращения граждан

3.9.1. Ответственный исполнитель, получивший поручение о подготовке ответа на обращение гражданина, исполняет его в соответствии с резолюцией главы муниципального района, заместителя главы администрации или руководителя структурного подразделения.

 Исполнитель поручения изучает материалы обращения, при необходимости:

· подготавливает запрос в целях получения необходимой информации в ином структурном подразделении администрации района;

· подготавливает запрос в целях получения информации по существу вопросов, изложенных в обращении, в других органах власти района;

    -
 подготавливает предложения о выездной проверке в связи с обращением гражданина.

           3.9.2.
После   завершения   рассмотрения   обращения   ответственный исполнитель готовит текст ответа, визирует его и передает главе  муниципального района, заместителю главы администрации или руководителю структурного подразделения на подпись.

Текст ответа должен излагаться четко, последовательно, кратко, давать исчерпывающую информацию на все поставленные в обращении вопросы. 


3.9.3.
Ответы на обращения граждан в адрес администрации района или главы муниципального района подписываются главой муниципального района либо по его поручению должностным лицом.

            Ответы на обращения граждан в адрес конкретного должностного лица администрации района подписываются соответствующим должностным лицом.

3.10 Предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращения
             3.10.1. В любое время с момента регистрации обращения заявитель имеет право 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.

3.10.2. Справочную работу по исполнению муниципальной услуги ведут работники  администрации района, на которых возложено исполнение данных обязанностей.

Справки предоставляются по следующим вопросам: 

   
 - о  получении   обращения   и   направлении   его   на   рассмотрение   в структурное подразделение  администрации района или иной орган власти;

- о продлении срока рассмотрения обращения;

- о результатах рассмотрения обращения.

3.10.3. Звонки от заявителей по вопросу получения справки об исполнении муниципальной услуги принимаются ежедневно с 8.00 до 17.00, кроме выходных и праздничных дней. 

При получении запроса по телефону работник  администрации  

     - называет наименование органа, в который позвонил гражданин;

     - представляется, назвав свою фамилию, имя, отчество;

     - предлагает абоненту представиться;

     - выслушивает и уточняет, при необходимости, суть вопроса;

     - вежливо, корректно и лаконично дает ответ по существу вопроса;

    
     - при невозможности в момент обращения ответить на поставленный вопрос  предлагает  обратившемуся  с  вопросом  гражданину  перезвонить  в конкретный день и в определенное время.
   - к назначенному сроку подготавливает справочную информацию.

3.10.4. Результатом предоставления справочной информации при личном обращении гражданина или по справочному телефону является информирование гражданина по существу обращения в устной форме.

3.11. Порядок и формы контроля за исполнением муниципальной услуги

3.11.1. Контроль за полнотой и качеством исполнения муниципальной услуги включает в себя проведение проверок (в том числе с выездом на место), выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения заявителей, содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц.

3.11.2. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных  административными процедурами по исполнению муниципальной услуги, осуществляется общим отделом администрации муниципального района.

Текущий контроль осуществляется путем проведения должностным лицом, ответственным за организацию работы по исполнению муниципальной услуги, проверок соблюдения и исполнения специалистами положений административного регламента, иных нормативных актов Российской Федерации и Воронежской области.

Периодичность  осуществления текущего контроля устанавливается  главой  муниципального района. 

3.12. Порядок обжалования действий  по исполнению муниципальной услуги и решения, принятого по обращению 
Гражданин вправе обжаловать действия должностных лиц по исполнению муниципальной услуги и решение, принятое по результатам  рассмотрения его обращения, вышестоящему должностному лицу  или в суд в порядке, предусмотренном законодательством Российской Федерации. 

3.13. Ответственность должностных лиц за нарушение законодательства об обращениях граждан 

За нарушение законодательства об обращениях граждан должностные лица несут ответственность, предусмотренную действующим законодательством. 

Приложение  1

Главе Новоусманского 

муниципального района 

___________________________________

(Фамилия, инициалы) 

______________________________________
______________________________________

(ФИО заявителя полностью )

___________________________________

___________________________________

         (адрес полностью: индекс, область, район, село, улица, дом)

___________________________________ 

___________________________________

___________________________________ 

___________________________________ 

___________________________________ 

(Контактный телефон)

Заявление 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Приложение:         ________________________________________________________ 

                               ________________________________________________________ 

                               ________________________________________________________ 

                               ________________________________________________________ 

                               ________________________________________________________ 

                               ________________________________________________________ 

Дата, подпись

                                             Приложение  2 

Журнал

личного приема граждан

	№ п/п
	Дата обращения 
	ФИО заявителя 
	Адрес 
	Краткое содержание вопроса 
	Решение вопроса 
	ФИО, должность лица, осуществляющего личный прием
	Примечание 

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 3

Блок-схема процедуры по предоставлению Услуги 
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Прием и регистрация письменного обращения – 3 дня





Обращение списывается в дело. Информация о списании обращения в дело отражается в журнале регистрации обращений граждан





Направление ответа в письменном виде заявителю





Рассмотрение ответственным исполнителем письменного обращения, принятие по нему решения – 30 дней со дня обращения





Направление письменного обращения по подведомственности – 7 дней








