Утвержден

                                                              Постановлением администрации

                                                                     МО Каложицкое сельское поселение

                                                     №   9 от  16.02.2012 г.

Административный регламент 

по предоставлению муниципальной услуги

«организация  учета  и обеспечение рассмотрения  обращений  граждан администрацией    МО  Каложицкое сельское поселение Волосовского муниципального района Ленинградской области».

1. Общие положения
 

1.1. Административный регламент  по предоставлению муниципальной услуги «организация  учета  и обеспечение рассмотрения  обращений  граждан администрацией    МО  Каложицкое сельское поселение Волосовского муниципального района Ленинградской области».
(далее — Регламент) разработан в целях повышения качества рассмотрения обращений граждан и определяет сроки и  последовательность действий (административные процедуры) при рассмотрении обращений граждан, правила ведения делопроизводства по обращениям граждан в администрации МО Каложицкое сельское поселение Волосовского муниципального района Ленинградской области  (далее – администрация).

1.2. Рассмотрение обращений граждан в администрации осуществляется  в соответствии с:

— Федеральным Законом от 06.10.2003г. № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

— Федеральным Законом от 02.05.06г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

— Федеральным законом от 09.02.2009 N 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»

— решением Совета депутатов  Каложицкого сельского поселения № 86 от 04.02.2011г. «О порядке и сроках рассмотрения обращений граждан в органы местного самоуправления»;

1.3.   Рассмотрение обращений граждан осуществляется администрацией.

1.4. Рассмотрение обращений граждан включает  рассмотрение обращений, поступивших в администрацию в письменной форме или в форме электронного документа, а также устных обращений.

1.5. Получателями муниципальной услуги являются:

— граждане Российской Федерации (далее заявители);

— иностранные граждане и лица без гражданства, за исключением случаев, установленных международным договором Российской Федерации или федеральными законами.

От имени заявителя могут выступать физические и юридические лица, имеющие право в соответствии с законодательством Российской Федерации либо в силу наделения их заявителями в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, полномочиями выступать от их имени.

2. Требования к порядку предоставления муниципальной услуги 
2.1. Порядок информирования об исполнении муниципальной услуги 
 

2.1.1. Информация о порядке рассмотрения обращений граждан предоставляется:

— непосредственно специалистами  администрации;

—с использованием средств телефонной связи, электронного информирования, электронной техники;

	Сведения о местонахождении администрации: 188440, Ленинградская область, Волосовский район, п. Каложицы, д.14 кв.3;

контактные телефоны: 8 (813-73) 61-160;

Адрес электронной почты: Kalog_adm@mail.ru
Официальный сайт:

Режим работы администрации: понедельник – пятница – с 8.00 до 16.00,

Перерыв с 12.00 до 13.  , выходные дни  – суббота, воскресенье.


2.1.2. 

2.1.3.  Порядок получения информации заявителями по вопросам исполнения муниципальной услуги:

Информирование об исполнении муниципальной услуги в администрации осуществляется должностными лицами, ответственными за исполнение муниципальной услуги.

Информирование осуществляется по следующим направлениям:

- местонахождение и график работы администрации;

- справочные телефоны администрации;

- адрес официального сайта администрации, адрес электронной почты администрации;

- порядок получения информации заинтересованными лицами по вопросам исполнения муниципальной  функции, в том числе о ходе исполнения муниципальной функции;

Время получения ответа при индивидуальном устном консультировании не должно превышать 30 минут.

2.1.4. Информирование заявителей об исполнении муниципальной услуги осуществляется в форме:

- непосредственного общения заявителей с должностными лицами, ответственными за консультацию (при личном обращении либо по телефону);

- информационных материалов, которые размещаются на официальном сайте администрации и на информационном стенде, размещенном в администрации.

2.1.5. Требования к форме и характеру взаимодействия должностных лиц с заявителями:

- при ответе на телефонные звонки или устные обращения должностное лицо представляется, назвав свою фамилию, имя, отчество, должность, наименование администрации, предлагает представиться собеседнику, выслушивает и уточняет суть вопроса;

- при невозможности ответить на поставленный вопрос, необходимо переадресовать обратившегося к другому должностному лицу или сообщить номер телефона, по которому можно получить необходимую информацию

- ответ на письменные обращения или по электронной почте дается в простой, четкой и понятной форме с указанием фамилии и инициалов, номера телефона должностного лица, исполнившего ответ на обращение. Ответ на письменное обращение подписывается главой администрации либо уполномоченным должностным лицом. 

2.2. Срок исполнения  муниципальной услуги. 
2.2.1. Исполнение услуги по рассмотрению обращений граждан осуществляется в течение 30 дней со дня регистрации обращения, поступившего в письменной форме или в форме электронного документа, если не установлен более короткий  контрольный срок исполнения указанной услуги. В случае, если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, днем окончания срока считается предшествующий ему рабочий день.

2.2.2. В исключительных случаях срок исполнения услуги по рассмотрению обращений граждан может быть продлен, но не более чем на 30 дней, с обязательным уведомлением гражданина о продлении срока рассмотрения обращения.

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

 

2.3. Требования к обращениям граждан, поступившим в письменной форме или в форме электронного документа
 

2.3.1. Письменное обращение гражданина в обязательном порядке  должно содержать:

- наименование администрации, должность, фамилия, имя, отчество адресата 

- фамилию, имя, отчество (заявителя), почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ или уведомление о переадресации обращения, изложение сути предложения, заявления или жалобы, личную подпись заявителя и дату.

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

2.3.2. Обращение, поступившее в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном действующим законодательством.

В обращении гражданин в обязательном порядке указывает фамилию, имя, отчество, адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме.

 

2.5. Требования к помещениям и местам, предназначенным для предоставления муниципальной услуги
 

2.5.1 Помещения должны соответствовать  Санитарно – эпидемиологическим правилам и нормативам «Гигиенические требования к персональным электронно — вычислительным машинам и организации работы. СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03».

2.5.2. Рабочие места работников, осуществляющих рассмотрение обращений граждан, оборудуются средствами вычислительной техники и оргтехникой, позволяющими организовать предоставление услуги в полном объеме.

Работникам, ответственным за предоставление муниципальной услуги,  обеспечивается доступ в Интернет, присваивается электронный адрес.

2.5.3. Места для проведения личного приема граждан оборудуются:

— системой кондиционирования воздуха;

— противопожарной системой и средствами пожаротушения;

— системой оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации.

2.5.4. Места ожидания личного приема должны соответствовать комфортным условиям для заявителей, оборудуются стульями, столами, обеспечиваются канцелярскими принадлежностями для написания письменных обращений, информационными стендами.

3.Административные процедуры
3.1. Последовательность административных действий (процедур)
3.1.1. Предоставление услуги по  организации учета  и  обеспечению рассмотрения обращений граждан включает в себя следующие административные процедуры:

— прием и первичная обработка обращений граждан, поступивших в письменной форме или в форме электронного документа;

— регистрация обращений;

— направление обращений на рассмотрение;

— рассмотрение обращений;

— личный прием граждан;

— постановка обращений граждан на контроль;

— продление срока рассмотрения обращений граждан;

— оформление ответа на обращение граждан;

-  предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращений

3.2. Прием и первичная обработка обращений граждан, поступивших в письменной форме или в форме электронного документа
3.2.1. Основанием для начала процедуры по рассмотрению обращений граждан является личное обращение гражданина в администрацию или поступление обращения гражданина с сопроводительным документом из  государственных органов для рассмотрения по поручению.

3.2.2. Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином либо его представителем, поступить по почте, по электронной почте

3.2.3. Прием письменных обращений непосредственно от граждан производится специалистом администрации, ответственным за делопроизводство в администрации МО Каложицкое сельское поселение. Не принимаются обращения, не содержащие фамилии  гражданина и адреса для ответа. По просьбе обратившегося гражданина на копии (втором экземпляре) документа делается отметка с указанием даты приема обращения, входящим номером, телефоном для справок и подписью лица, его принявшего.

3.2.4. Обращения, поступившие по факсу либо по электронной почте, принимаются и учитываются в электронной базе  специалистом администрации, ответственным за делопроизводство.

3.3. Регистрация и аннотирование  поступивших обращений
3.3.1. Поступившие обращения регистрируются в течение трех дней с момента поступления  в администрацию или специалисту администрации.

3.3.2. Каждому поступившему документу присваивается регистрационный номер, проставляется дата его поступления. 

3.3.3. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не являются полномочиями администрации, направляется в соответствующий орган с уведомлением заявителя о переадресации его обращения.

3.3.4. Поступившие обращения проверяются на повторность. 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 или заявитель не удовлетворен полученным ответом;

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

 

3.4. Направление обращения на рассмотрение
3.4.1. Зарегистрированные обращения граждан  передаются главе администрации  для рассмотрения.

3.4.2. Глава администрации рассматривает обращение и направляет его с резолюциями и поручениями исполнителям, указанным в резолюции.

3.4.3. Результатом выполнения действий по направлению обращений на рассмотрение является передача зарегистрированных писем с поручением Главы администрации должностному лицу.

3.5. Рассмотрение обращений в органах администрации
 

3.5.1. Обращения в письменной форме или в форме электронного документа, поступившие в органы администрации рассматриваются в течение 30 дней со дня их регистрации, если не установлен более короткий контрольный срок рассмотрения обращения.

3.5.2. Обращения могут рассматриваться непосредственно в органах администрации (в том числе с выездом на место) или их рассмотрение может быть поручено государственному органу или конкретному должностному лицу (в этом случае к поступившему обращению готовится сопроводительное письмо).

3.5.3. Сопроводительное письмо должно содержать: наименование государственного органа, фамилии и инициалы должностных лиц, которым дается поручение, кратко сформулированный текст, предписывающий действие, порядок и срок исполнения, а также ссылку на регистрационный номер прилагаемого обращения. Заявителю оформляется уведомление о том, куда направлено его  обращение на рассмотрение и откуда он получит ответ.

3.5.4. Документы, направляемые на рассмотрение нескольким соисполнителям, передаются на исполнение в копиях. 

3.5.5. Должностное лицо, которому поручено рассмотрение обращения:

— обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости – с участием гражданина, направившего обращение;

— запрашивает, в том числе в электронной форме, необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в государственных органах, других органах местного самоуправления и у иных должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия;

— принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;

— дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;

— уведомляет гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в государственный орган, другой орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

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

3.5.7. На обращения, не являющиеся заявлениями, жалобами, не содержащие конкретных предложений или просьб (в том числе стандартные поздравления, соболезнования, письма, присланные для сведения и т.д.), ответы, как правило, не даются.

3.5.8. Результатом рассмотрения обращений в органах администрации является  разрешение поставленных в  обращениях вопросов, подготовка ответов заявителям.

3.6. Личный прием граждан.
 

3.6.1. Личный прием граждан осуществляется в порядке очередности по предъявлению документа, удостоверяющего их личность.

3.6.2. Правом на внеочередной личный прием в дни и часы, установленные для приема граждан, имеют:

— ветераны Великой Отечественной войны, ветераны боевых действий;

— инвалиды Великой Отечественной войны и инвалиды боевых действий;

— инвалиды 1 и 2 групп и (или) их законные представители;

— лица из числа детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей.

3.6.3. Лица, находящиеся в нетрезвом состоянии, на прием не допускаются.

3.6.4. Во время личного приема каждый гражданин имеет возможность изложить свое обращение устно либо в письменной форме.

В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

3.6.5.В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может  быть дан устно в ходе личного приема. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

3.6.6. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настоящим Регламентом.

3.6.7. В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

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

3.6.9. Результатом приема граждан является разъяснение по существу вопроса, с которым обратился гражданин, либо принятие решения по разрешению поставленного вопроса, либо направление поручения для рассмотрения заявления гражданина в уполномоченный орган.

3.7.  Постановка обращений на контроль

3.7.1. На контроль ставятся обращения, в которых сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов граждан, а также имеющие общесоциальное значение.

3.7.2.  Решение о постановке обращения на контроль принимает глава администрации или лицо его заменяющее.

3.7.3. В случае если в ответе указывается, что вопрос, поставленный гражданином, будет решен в течении определенного периода, такое обращение может быть поставлено на дополнительный контроль, о чем направляется уведомление гражданину с указанием контрольного срока для ответа об окончательном решении вопроса.

3.7.4. Обращение может быть возвращено для повторного рассмотрения, если рассмотрены не все вопросы, поставленные в обращении, или ответ  не соответствует  требованиям административного регламента.

3.8. Продление сроков рассмотрения обращений

3.8.1. В случае необходимости дополнительной проверки изложенных в обращении сведений, а также в случае направления запроса о предоставлении сведений, необходимых для рассмотрения обращения, срок рассмотрения обращения может быть продлен, но не более чем на 30 дней.

3.9. Оформление ответа на обращение граждан
 3.9.1. Ответы на обращения граждан подписывает Глава администрации МО Каложицкое сельское поселение. В случае, если поручение было адресовано конкретному должностному лицу администрации, ответ подписывается этим должностным лицом.

3.9.2. Текст ответа должен излагаться четко, последовательно, кратко, исчерпывающе давать ответ на все поставленные в обращении вопросы. При подтверждении фактов, изложенных в обращении, в ответе следует указывать, какие меры приняты по обращению.

3.9.3. В ответе в государственные органы должно быть указано о том, что заявитель проинформирован о результатах его обращения. В ответах по коллективным обращениям указывается, кому именно из авторов дан ответ.

3.9.4. Подготовки специального ответа не требуется, если по результатам рассмотрения обращения принят правовой акт (например, о выделении земельного участка, об оказании материальной помощи). Экземпляр данного правового акта направляется заявителю.

3.9.5. Приложенные к обращению подлинники документов, присланные заявителем, остаются в деле, если в письме не содержится просьба об их возврате.

3.9.6. В ответе на обращения в  левом нижнем углу документа обязательно указывается фамилия, имя, отчество исполнителя и номер его служебного телефона.

3.9.7. Ответ на обращение, поступившее в администрацию города или должностному лицу в форме электронного документа, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.

3.9.8. Ответы, не соответствующие требованиям, предусмотренным настоящим Регламентом, возвращаются исполнителю для доработки.

3.9.8. После регистрации в журнале ответ направляется его заявителю или вышестоящую организацию, направившую  в адрес администрации  обращение гражданина.

3.9.9. Результатом рассмотрения административных процедур по оформлению ответа на обращение является оформление ответа путем изложения разъяснений всех поставленных в обращении вопросов.

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. Справки предоставляются по следующим вопросам:

— о получении обращения и направлении его на рассмотрение в уполномоченный орган;

— об отказе в рассмотрении обращения;

— о продлении срока рассмотрения  обращения;

— о результатах рассмотрения обращения.

3.10.3. При получении запроса по телефону должностное лицо:

— называет наименование органа, в который  позвонил гражданин;

— представляется, назвав свою фамилию, имя, отчество

— предлагает абоненту представиться;

— выслушивает и утоняет, 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 работник подготавливает ответ.

Во время разговора работник должен произносить слова четко, избегать «параллельных разговоров» с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат.

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

 

4.  Контроль за  предоставлением  муниципальной  услуги.
4.1.  Контроль за рассмотрением обращений граждан
4.1.1. Должностные лица администрации осуществляют в пределах своих полномочий контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений, анализируют содержание поступающих обращений, принимают меры по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан.

4.1.2. Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок (в том числе с выездом на место), принятие соответствующих решений и подготовку ответов на обращения, содержащие жалобы на решения, действия (бездействия) должностных лиц.

4.2. Ответственность должностных лиц администрации  поселения 
4.2.1. Должностные лица администрации, работающие с обращениями, несут ответственность в соответствии с законодательством РФ за сохранность имеющихся  у них на рассмотрении обращений и документов, связанных с их рассмотрением.

Персональная ответственность должностных лиц закрепляется в их должностных инструкциях.

4.2.2. Сведения, содержащиеся в обращениях, а также персональные данные заявителя 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. Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление письменного обращения в государственный орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных вопросов.

4.2.3. При уходе в отпуск исполнитель обязан  передать все имеющиеся у него на исполнении  обращения граждан другому работнику по поручению главы  администрации. При переводе на другую работу или освобождении от занимаемой должности исполнитель обязан сдать все числящиеся за ним обращения работнику, ответственному за делопроизводство в органе администрации.

 

4.3. Права должностных лиц администрации  поселения 
Должностные лица администрации при рассмотрении обращений граждан в пределах своих полномочий вправе:

4.3.1. Приглашать обратившихся граждан для личной беседы.

4.3.2. В случае необходимости в установленном законодательством порядке запрашивать, в том числе и в электронной форме, дополнительные материалы и получать объяснения у обратившихся граждан и иных юридических и физических лиц.

4.3.3. Привлекать в установленном порядке переводчиков и  экспертов.

4.3.4. Создавать комиссии для проверки фактов, изложенных в обращениях, с выездом на место.

4.3.5. Проверять исполнение ранее принятых ими решений по обращениям граждан.

4.3.6.Поручать рассмотрение обращения другим организациям, их должностным лицам в порядке ведомственной подчиненности и контролировать ход рассмотрения обращений, за исключением случаев, установленных федеральными законами.

 

4.4. Ответственность за нарушение законодательства при рассмотрении  обращений граждан
 

4.4.1. За нарушение порядка и сроков рассмотрения обращений граждан должностные лица администрации несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации, в том числе дисциплинарную ответственность в соответствии с законодательством о муниципальной службе.

 

5. Порядок обжалования действий по рассмотрению
 обращений граждан и решений, принятых по обращениям

5.1. Граждане могут обжаловать действия (бездействие) и решения должностных лиц администрации МО Каложицкое сельское поселение, осуществляемые (принимаемые) в ходе предоставления муниципальной услуги

5.2. Обращение (жалоба) подается в Администрацию в письменной форме, в форме сообщения по информационным системам общего пользования либо при личном приеме. Обращение (жалоба) оформляется с учетом требований, предусмотренных настоящим Административным регламентом.

5.3. Обращения (жалобы) рассматриваются в Администрации в порядке и в сроки в соответствии с положениями настоящего Административного регламента.

5.4. Гражданин вправе обжаловать действия (бездействие) и решения Администрации или должностного лица Администрации, в судебном порядке, в установленный законодательством Российской Федерации срок.

