                                                    АДМИНИСТРАЦИЯ

ЕЛАНЬ-КОЛЕНОВСКОГО ГОРОДСКОГО ПОСЕЛЕНИЯ

НОВОХОПЕРСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

ВОРОНЕЖСКОЙ ОБЛАСТИ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

от 23 апреля  2012 года                                                                 № 26

р.п. Елань-Коленовский

Об    административном    регламенте предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан в администрацию Елань-Коленовского городского поселения      Новохоперского    муниципального    района»

В целях реализации Федерального закона от 27.07.2010 г № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» в соответствии с Федеральным законом от 06.10.2003 г. №131-ФЗ «Об общих  принципах  организации   местного   самоуправления в Российской  Федерации»,  Уставом  Елань-Коленовского   городского поселения    Новохоперского  муниципального   района   Воронежской области, постановлением администрации Елань-Коленовского городского поселения № 6 от 26.01.2012 г. «О порядке разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг», №134 от 27.12.2011 г «Об утверждении перечня муниципальных услуг, предоставляемых администрацией Елань-Коленовского городского поселения Новохоперского муниципального района Воронежской области» администрация Елань-Коленовского городского поселения 

ПОСТАНОВЛЯЕТ:

         1.Утвердить      Административный     регламент муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан в администрацию Елань-Коленовского городского поселения Новохоперского муниципального района» (приложение1).

        2. Опубликовать настоящее постановление  на официальном сайте Елань-Коленовского городского поселения Новохоперского муниципального района.        

       3. Контроль  за  исполнением  настоящего  постановления   оставляю  за  собой.

Зам. главы администрации

Елань-Коленовского

Городского поселения                                                                           В.И. Паринова                                                                                                        

                                                                            Приложение №1

                                                                                                          к постановлению администрации 

                                                                                    Елань-Коленовского

                                                                                       городского поселения 

                                                                                                от 23 апреля 2012 г. № 26

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

Предоставления муниципальной услуги  «Рассмотрение 

обращений граждан в администрацию Елань-Коленовского городского поселения Новохоперского муниципального района

1.Общие положения

1.1. Административный регламент по работе с обращениями граждан в администрацию Елань-Коленовского городского поселения Новохоперского муниципального района (далее – «административный регламент») разработан в целях повышения результативности и качества, открытости и доступности деятельности администрации Елань-Коленовского городского поселения  Новохоперского муниципального района, определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при осуществлении полномочий по рассмотрению обращений граждан.

Под обращением гражданина (далее – «обращение») понимается направленное в администрацию Елань-Коленовского городского поселения или на имя главы администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителя главы администрации Елань-Коленовского городского поселения письменное предложение, заявление или жалоба (включая обращения, поступившие по информационным системам общего пользования), а также устное обращение гражданина в администрацию муниципального района.

1.2. Право на получение муниципальной услуги имеют физические   лица.

1.3. Информацию о порядке предоставления муниципальной услуги заявитель может получить в средствах массовой информации, в сети Интернет: 

- Место нахождения администрации Елань-Коленовского городского поселения: 397431 Воронежская область, Новохоперский район, р.п. Елань-Коленовский, пр. Кольцова,6.

- Администрация Елань-Коленовского городского поселения осуществляет прием заявителей в соответствии со следующим графиком:

       понедельник — 08.00 — 17.30

       вторник  - 08.00 — 17.30

       среда - 08.00 — 17.30

       четверг - 08.00 — 17.30

       перерыв — 12.30-14.00

       Выходные – суббота, воскресенье.

-     Справочные телефоны, факс администрации Елань-Коленовского городского поселения: (473-53)6-11-60 , (473-53) 6-13-76

· Адрес официального сайта администрации Елань-Коленовского городского поселения в сети Интернет: http://r.p.e.-kolenovskiy.u-gu.ru

· Адрес электронной почты: adm.e-k@yandex.ru
2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

Наименование муниципальной услуги – работа с обращениями граждан в администрации Елань-Коленовского городского поселения Новохоперского муниципального района.

2.1.Муниципальную услугу предоставляет администрация Елань-Коленовского городского поселения Новохоперского муниципального района (далее – орган местного самоуправления).

2.2. Порядок информирования о подаче и рассмотрении обращения.

 Информация по вопросам подачи и исполнения обращений граждан предоставляется специалистами администрации Елань-Коленовского городского поселения по телефону: (47353) 3-11-60.

По телефону предоставляется следующая информация:

график приема граждан главой администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителями главы администрации Елань-Коленовского городского поселения, руководителями структурных подразделений администрации Елань-Коленовского городского поселения;

почтовые адреса, адреса электронной почты для направления письменных обращений, местонахождение структурных подразделений администрации Елань-Коленовского городского поселения.

Ответ специалиста администрации Елань-Коленовского городского поселения должен начинаться с информации о наименовании органа, в который позвонил гражданин. 

В случае необходимости специалист, принявший звонок, может сообщить гражданину номер телефона, по которому можно получить дополнительную информацию по существу вопроса. Время телефонного разговора, как правило, не должно превышать 10 минут.

При ответах на телефонные звонки и личные обращения специалисты Елань-Коленовского городского поселения подробно и в вежливой форме информируют обратившихся по интересующим их вопросам.

Информация по вопросам подачи и исполнения обращений предоставляется гражданам в течение установленного рабочего времени в рабочие дни.

2.3. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- устный или письменный ответ на все поставленные в обращении вопросы с учетом принятых мер по ранее поступившим обращениям того же гражданина и существу данных ему ответов и разъяснений;

- необходимые действия, осуществленные в связи со всеми поставленными вопросами с учетом принятых мер по ранее поступившим обращениям того же гражданина и существу данных ему ответов и разъяснений. 

2.4.Письменное обращение гражданина подлежит обязательной регистрации в срок, не превышающий трех дней с момента поступления в администрацию Елань-Коленовскогго городского поселения.

Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации Елань-Коленовского городского поселения, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.

Письменное обращение, поступившее в администрацию Елань-Коленовского городского поселения, рассматривается в течение 30 дней со дня его регистрации.

В исключительных случаях при наличии обоснованной необходимости данный срок может быть продлен не более чем на 30 дней с уведомлением гражданина, направившего обращение, о продлении срока его рассмотрения.

2.5.Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:

Конституцией Российской Федерации; 

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

Уставом Елань-Коленовского городского поселения Новохоперского муниципального района Воронежской области.

2.6 Перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги.

От заявителя запрещается требовать документы, которые могут быть получены в результате межведомственного и межуровневого взаимодействия, кроме документов личного хранения. Заявитель должен самостоятельно осуществлять действия, в том числе согласования, по услугам, которые являются необходимыми и обязательными для получения муниципальной услуги. 

 Документы, предоставляемые заявителем для получения муниципальной услуги:

- заявление.

2.7 Перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:

- если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается;

- если в 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;

- обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения;

- если в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, обращение остается без ответа по существу поставленных в нем вопросов. Гражданину, направившему обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом;

- если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, оно не подлежит направлению на рассмотрение, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению; 

- если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, должностное лицо вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в администрацию муниципального района либо одним и тем же должностным лицам администрации муниципального района. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение;

- если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

2.8 Муниципальная услуга предоставляется на бесплатной основе.

Требования к помещениям и местам приема граждан.

Прием граждан осуществляется в специально выделенных для этих целей помещениях.

Места для проведения приема граждан оборудуются: 

системой кондиционирования; 

противопожарной системой и средствами пожаротушения; 

системой оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации. 

Места информирования, предназначенные для ознакомления граждан с информационными материалами, оборудуются информационными стендами, стульями и столами для оформления документов, терминалами доступа к информационно-справочным материалам (информационному порталу). Места ожидания должны создавать комфортные условия для граждан и оптимальные условия работы специалистов, должны быть оборудованы соответствующей мебелью и обеспечены канцелярскими принадлежностями и др. Количество мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании, но не может составлять менее трех мест. 

Рабочие места специалистов  по работе с обращениями граждан, осуществляющих рассмотрение обращений граждан, оборудуются необходимой оргтехникой, позволяющей исполнять должностные обязанности в полном объеме.

В администрации Елань-Коленовского городского поселения прием граждан главой администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителями главы администрации Елань-Коленовского городского поселения, осуществляется в помещении, оборудованном в соответствии с предъявляемыми требованиями. 

В целях обеспечения конфиденциальности сведений о гражданах главой администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителем главы администрации Елань-Коленовского городского поселения, специалистами администрации Елань-Коленовского городского поселения ведется индивидуальный прием гражданина, за исключением случаев коллективного обращения граждан.

2. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения

Рассмотрение обращений включает в себя выполнение следующих административных процедур: 

- прием и первичная обработка письменных обращений граждан; 

- регистрация поступающих обращений; 

- рассмотрение обращений главой администрации Елань-Коленовского городского поселения , заместителем главы администрации Елань-Коленовского городского поселения; 

- направление обращений исполнителям; 

- направление исполнителем письменного ответа гражданину. 

3.1.Прием и первичная обработка письменных обращений граждан. 

Основанием для начала административных процедур является поступление обращения гражданина в администрацию Елань-Коленовского городского поселения. 

Обращение может поступить в администрацию Елань-Коленовского городского поселения одним из следующих способов: 

почтовым отправлением; 

посредством факсимильной связи; 

через интернет-приемную администрации Елань-Коленовского городского поселения  в Интернете; по электронной почте; 

нарочным; 

доставлением непосредственно гражданином. 

Для приема заявлений, жалоб, предложений граждан в форме электронных обращений (интернет-приемная администрации в Интернете) применяется специализированное программное обеспечение, предусматривающее указание гражданином реквизитов, необходимых для работы с обращениями и для письменного ответа.

В письменном обращении в обязательном порядке в качестве адресатов должны быть указаны либо администрация Елань-Коленовского городского поселения, либо фамилия, имя, отчество соответствующего должностного лица или его должность, а также фамилия, имя, отчество (при его наличии) гражданина, почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ или уведомление о переадресации обращения, изложена суть предложения, заявления или жалобы, проставлена личная подпись гражданина и дата.

В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии.

Письменное обращение с доставкой по почте или курьером направляется по почтовому адресу администрации Елань-Коленовского городского поселения: 397431, Воронежская обл., Новохоперский р-н., р.п. Елань-Коленовский , пр. Кольцова,6.

Электронное обращение направляется на официальный электронный адрес администрации. 

Факсимильное письменное обращение направляется по следующему номеру: (47353) 6-11-60.

Прием обращений осуществляется специалистами, ответственными за работу с обращениями граждан, обеспечивающими рассмотрение обращений граждан. По просьбе обратившегося гражданина ему делается отметка на копиях или вторых экземплярах принятых обращений.

Первичная обработка включает в себя:

проверку правильности адресования корреспонденции, чтение, аннотирование обращения, определение направления обращения, обоснование адресности направления обращения для рассмотрения;

подготовку проектов резолюций, поручений о рассмотрении обращений с выездом на место либо комиссионного рассмотрения специалистов, сопроводительных писем о переадресации обращений на рассмотрение и согласование главе администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителям главы администрации.

Результатом выполнения действий по приему и первичной обработке обращений граждан является передача их на регистрацию.

Прием и первичная обработка обращений выполняется в день поступления обращения в администрацию Елань-Коленовского городского поселения.

3.2.Регистрация поступающих обращений.

Поступившие после первичной обработки письменные обращения регистрируются специалистом администрации Елань-Коленовского городского поселения, ответственными за работу с обращениями граждан.

При заполнении регистрационной карточки вносится следующая информация о поступившем обращении: вид обращения (заявление, предложение, жалоба); дата и номер регистрации; данные обратившегося гражданина (фамилия, инициалы, статус, место проживания (адрес); тема обращения; содержание обращения; данные о наличии приложений; вид доставки; состав документа; сопроводительный документ.

В случае регистрации обращения, поступившего через Интернет-приемную администрации Елань-Коленовского городского поселения, в регистрационную карточку вносится электронная копия обращения.

Если обращение подписано двумя и более авторами, то обращение считается коллективным, о чем делается отметка.

Обращение проверяется на повторность. Повторными обращениями считаются предложения, заявления, жалобы, поступившие от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со времени подачи нового обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения и гражданин не согласен с принятым по его обращению решением. Не считаются повторными обращения одного и того же автора, но по разным вопросам, а также многократные (три и более раз) - по одному и тому же вопросу, по которому гражданину даны исчерпывающие ответы соответствующими компетентными органами.

Результатом выполнения действия по регистрации обращения является регистрация обращения в журнале.

3.3. Рассмотрение обращений главой администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителем главы администрации Елань-Коленовского городского поселения.

Основанием для начала административной процедуры является поступление обращения вместе с приложениями в приемную главы администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителя главы администрации Елань-Коленовского городского поселения.

Обращения передаются на рассмотрение и согласование главе администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителю главы администрации Елань-Коленовского городского поселения.

Глава администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместитель главы администрации Елань-Коленовского городского поселения дают поручения в пределах своей компетенции.

 Результатом рассмотрения обращений главой администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителем главы администрации Елань-Коленовского городского поселения является направление обращения с резолюцией или сопроводительным письмом исполнителям - структурным подразделениям администрации Елань-Коленовского городского поселения и организациям, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

Максимальный срок подготовки и направления обращений для рассмотрения в соответствии с компетенцией - 7 дней со дня регистрации.

Подготовленные по результатам рассмотрения обращений ответы гражданам должны соответствовать следующим требованиям:

ответ должен содержать конкретную и четкую информацию по всем вопросам, поставленным в обращении (что, когда и кем сделано или будет делаться);

если просьба, изложенная в обращении, не может быть удовлетворена, то указывается, по каким причинам;

в ответе должны быть указаны: дата отправки, регистрационный номер обращения, присвоенный в отделе администрации Елань-Коленовского городского поселения, фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя.

Если глава администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместитель главы администрации Елань-Коленовского городского поселения запрашивали материалы о результатах рассмотрения обращения, исполнитель должен направить в их адрес информацию в установленные сроки либо направить копию ответа, данного гражданину.

Глава администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместитель главы администрации Елань-Коленовского городского поселения давший поручение по обращению:

рассматривает предоставленную информацию о рассмотрении обращения, подписывает ответ гражданину (в орган, обратившийся в интересах гражданина);

дает поручения об осуществлении действий, рекомендованных исполнителем в случае удовлетворения обращения гражданина;

определяет вид и порядок привлечения к дисциплинарной ответственности лиц в случае установления при рассмотрении обращения фактов нарушения предписаний нормативных актов, прав, свобод или законных интересов граждан.

 3.4.Проведение личного приема. 

Личный прием осуществляется в соответствии с графиком личного приема по адресу: Воронежская область Новохоперский район р.п. Елань-Коленовский пр. Кольцова ,6 .

График приема доводится до сведения граждан через информационный стенд, находящийся в холле второго этажа администрации Елань-Коленовского городского поселения, а также доступен на официальном сайте администрации Елань-Коленовского городского поселения.

Во время личного приема главой администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителем главы администрации Елань-Коленовского городского поселения, руководителей структурных подразделений администрации муниципального района  каждый гражданин имеет возможность изложить свое обращение в устной либо в письменной форме.

В случае, когда в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию главы администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителя главы администрации Елань-Коленовского городского поселения, руководителей структурных подразделений администрации Елань-Коленовского городского поселения, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

По окончании приема до сведения гражданина доводится решение или информация о том, кому будет поручено рассмотрение и принятие мер по его обращению, а также откуда он получит ответ, либо гражданину разъясняется, где, кем и в каком порядке может быть рассмотрено его обращение по существу.

Организация работы с устными обращениями, полученными в ходе личного приема главой администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителя главы администрации Елань-Коленовского городского поселения.

Основанием для начала осуществления административной процедуры является просьба гражданина о записи его на личный прием к главе администрации Елань-Коленовского городского поселения, заместителю главы администрации Елань-Коленовского городского поселения.

Специалист администрации Елань-Коленовского городского поселения, ответственный за работу с обращениями граждан:

проводит предварительные беседы с гражданами, пришедшими на прием, разъясняет порядок разрешения его вопроса;

вправе направить гражданина на беседу в соответствующий орган исполнительной власти или структурное подразделение администрации Елань-Коленовского городского поселения;

устанавливает личность гражданина по документу, удостоверяющему личность;

регистрирует гражданина, оформляет карточку личного приема гражданина. При необходимости находит историю обращений гражданина, которая передается лицу, осуществляющему личный прием.

Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина. 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, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

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

Рассмотрение письменного обращения гражданина, принятого в ходе личного приема, осуществляется в порядке, установленном настоящим административным регламентом.

Ответы на часто встречающиеся вопросы граждан могут размещаться на официальном сайте администрации Елань-Коленовского городского поселения 

4.Формы контроля за исполнением административного регламента

4.1. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги, и принятием решений осуществляется должностными лицами органа местного самоуправления, ответственными за организацию работы по предоставлению муниципальной услуги.

Текущий контроль осуществляется путем проведения должностным лицом, ответственным за организацию работы по предоставлению муниципальной услуги, проверок соблюдения и исполнения сотрудниками положений настоящего Административного регламента.

4.2. Проведение текущего контроля должно осуществляться не реже двух раз в год.

5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц и муниципальных служащих.

5.1Действия (бездействие) должностных лиц, а также принятые ими решения в ходе предоставления муниципальной услуги могут быть обжалованы путем обращения заявителя к руководителю аппарата администрации муниципального района.

5.2 Основанием для начала досудебного (внесудебного) обжалования является поступление жалобы (обращения) в администрацию Елань-Коленовского городского поселения Новохоперского муниципального района, поступившей лично от заявителя (уполномоченного лица) или направленной в виде почтового отправления.

5.3 В жалобе в обязательном порядке указываются наименование органа, в который направляется жалоба, а также фамилия, имя, отчество заявителя (полностью) или полное наименование организации, адрес местонахождения и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, излагается суть жалобы (обстоятельства обжалуемого действия (бездействия), основания, по которым заявитель считает, что нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия к их реализации либо незаконно возложена какая-либо обязанность.

Кроме того, в жалобе могут быть указаны наименование должности, фамилия, имя и отчество должностного лица, действие (бездействие), решение которого обжалуется (при наличии информации), а также иные сведения, которые заявитель считает необходимым сообщить.

В подтверждение доводов к жалобе могут прилагаться документы и материалы либо их копии.

5.4 рок рассмотрения жалобы не должен превышать 30 дней с момента ее регистрации.

В случае направления запроса  государственным органам и иным должностным лицам для получения необходимых для рассмотрения обращения документов и материалов, должностное лицо, ответственное за рассмотрение жалобы, вправе продлить срок рассмотрения жалобы не более чем на тридцать дней, уведомив заявителя о продлении срока ее рассмотрения.

5.5По результатам рассмотрения жалобы должностное лицо, ответственное за рассмотрение жалобы, принимает решение об удовлетворении требований заявителя  либо об отказе в их удовлетворении.

Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения жалобы, направляется заявителю. 

5.6При получении жалобы, в которой содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членам его семьи, жалоба может быть оставлена без ответа.

Если текст жалобы не поддается прочтению, ответ на жалобу не дается, о чем сообщается заявителю, направившему жалобу; в письменном виде, если его почтовый адрес поддается прочтению.

Если в жалобе содержится вопрос, на который заявителю неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми жалобами, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства, должностное лицо, ответственное за рассмотрение жалобы, вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу. О данном решении заявитель, направивший жалобу, уведомляется  в письменном виде.

Приложение к административному регламенту

Главе администрации Елань-Коленовского городского поселения Новохоперского муниципального района 

____________________________________________________________________________________

Ф.И.О. заявителя, проживающего по адресу:________________________________тел:______________________________________________________________________________________________________________________________

заявление.

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Дата _________________________         Подпись __________________________________

Приложение к административному регламенту

Блок-схема

предоставления муниципальной услуги

«Рассмотрение обращений граждан»
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