                                                                                                                                           ПРОЕКТ                                          

      РОССИЙСКАЯ   ФЕДЕРАЦИЯ

                                                           ОРЛОВСКАЯ   ОБЛАСТЬ     

                АДМИНИСТРАЦИЯ

                                          НОВОСИЛЬСКОГО   РАЙОНА

                     ПОСТАНОВЛЕНИЕ

______________                                                                                                               №______

           г.Новосиль 

Об утверждении административного

регламента исполнения муниципальной 

услуги по рассмотрению обращений 

граждан в администрации 

Новосильского района

В соответствии с Федеральным законом  от 02 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» и  в целях повышения результативности и качества исполнения муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан в администрации Новосильского района, определения единого порядка учета, регистрации и рассмотрения обращений граждан Российской Федерации, иностранных граждан и лиц без гражданства, ПОСТАНОВЛЯЮ:


1. Утвердить административный регламент исполнения муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан в администрации Новосильского района согласно приложению.


2. Опубликовать настоящее постановление в средствах массовой информации и разместить на официальном сайте администрации Новосильского района в сети Интернет.


3. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на начальника отдела организационной работы и делопроизводства администрации района Дьячкова С.Н. 
Глава района                                                                            А.И. Шалимов
 Приложение к постановлению

                           администрации Новосильского района

                                         от «__»___________2012г. №___

Административный регламент

исполнения муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан

в администрации Новосильского района

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Административный регламент исполнения муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан (далее – административный регламент) в администрации Новосильского района (в администрации района) разработан в целях повышения результативности и качества исполнения муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан в администрации Новосильского района, 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.

1.2. Исполнение муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан в администрации района (далее – муниципальная услуга) осуществляется в соответствии с:

Конституцией Российской Федерации (Российская газета, 1993, 25 декабря, № 237); 

Федеральным законом  от 02 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (Российская газета, 2006, 05 мая, № 95);

Федеральным законом  от 06 октября 2003 года № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» (Российская газета, 2003, 08 октября, № 202);
Законом Орловской области от 20 апреля 1995 года № 1-ОЗ «Об обращениях граждан» (Орловская правда № 30 от 20.02.2007 г.);

Уставом Новосильского района (Трудовая Слава, 2005, 22 июля, № 58-59 (101569-70);
другими нормативными правовыми актами.

1.3. Рассмотрение обращений граждан осуществляется главой Новосильского района (далее – глава района), заместителями главы администрации района, руководителями структурных подразделений во взаимодействии с территориальными органами федеральных органов исполнительной власти, органами местного самоуправления района, государственными и муниципальными унитарными предприятиями, муниципальными учреждениями в соответствии с их компетенцией. 

1.4. Рассмотрение обращений граждан включает в себя рассмотрение:

письменных обращений; 

обращений в форме электронного  документа

устных обращений, поступивших на личном приеме.
1.5. Делопроизводство по обращениям граждан в администрации района ведется отдельно от других видов делопроизводства и возлагается на отдел организационной работы и делопроизводства администрации района.

1.6. Результатом рассмотрения обращений граждан является разрешение или разъяснение по существу всех поставленных в обращении вопросов в устной, письменной или электронной форме в сроки, предусмотренные разделом 2 настоящего административного регламента.

1.7. Исполнение муниципальной услуги осуществляется бесплатно.

2. ТРЕБОВАНИЯ К ПОРЯДКУ ИСПОЛНЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ
2.1. Порядок информирования граждан об исполнении муниципальной услуги. 
2.1.1. Информация о порядке исполнения муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан предоставляется непосредственно в администрации района, а также посредством телефонной и электронной связи, размещения в сети Интернет на официальном сайте администрации района и средствах массовой информации района.

2.1.2. Сведения о местонахождении администрации района, полный почтовый и электронной адрес, номера контактных телефонов, требования к письменным обращениям граждан и обращениям, направленным по электронной почте, информация об установленных для личного приема днях и часах размещаются на официальном Интернет-сайте администрации района.

Информация об установленных для личного приема днях и часах, извлечения из нормативных правовых актов, содержащих нормы, регулирующие деятельность по исполнению муниципальной услуги, образцы оформления письменных обращений размещаются также на специальных стендах в доступном для обозрения месте в здании администрации района.

2.1.3. Прием граждан в администрации района ведется:

- главой района, заместителями главы администрации, руководителями структурных подразделений в соответствии с графиком приема;

- сотрудниками, ответственными за организацию работы с обращениями граждан, – ежедневно с 8.00 до 17.00 (перерыв с 12.00 до 13.00), кроме выходных и праздничных дней. 

2.1.4. При ответах на телефонные звонки и устные обращения, муниципальные и технические служащие подробно информируют обратившихся по вопросам, относящимся к компетенции администрации района. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании органа, в который позвонил гражданин.

Телефонный разговор может быть прекращен, если в разговоре содержатся нецензурные, либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу муниципального или технического служащего (должностного лица).

При невозможности принявшего звонок самостоятельно ответить на поставленные вопросы, необходимо сообщить гражданину информацию об органе власти, в компетенцию которого входит рассмотрение данного вопроса.

2.2. Сроки исполнения муниципальной услуги.
2.2.1. Рассмотрение обращений граждан осуществляется в администрации района в соответствии с ее компетенцией в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения в отделе организационной работы и делопроизводства. 

Главой района, заместителями главы администрации могут устанавливаться сокращенные сроки рассмотрения письменных обращений, если того требуют интересы дела.

2.2.2. Рассмотрение обращений граждан, содержащих информацию о предотвращении возможных аварий и иных чрезвычайных ситуаций, производится незамедлительно.

2.2.3. В исключительных случаях, при необходимости проведения специальной проверки, получения дополнительных материалов, срок рассмотрения обращений граждан может быть продлен руководителем, давшим поручение, но не более чем на 30 дней, с обязательным уведомлением гражданина.

2.2.4. Администрация района, должностное лицо по направленному в установленном порядке запросу органов государственной власти, органов местного самоуправления или должностных лиц, рассматривающих обращение граждан, обязаны в течение 15 дней представить документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращения, за исключением документов и материалов, в которых содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну и для которых установлен особый порядок предоставления.

2.3. Требования к письменному обращению.
Письменное обращение гражданина должно содержать либо наименование «Администрация Новосильского района», либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, к которому обращается гражданин, либо должность соответствующего должностного лица, а также фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии) обратившегося, почтовый адрес, по которому направляется ответ или уведомление о переадресации обращения, изложение сути предложения, заявления или жалобы, дату, личную подпись (последнее может отсутствовать в обращении, направленном посредством электронной почты), контактный телефон (при наличии).

В случае необходимости к обращению прилагаются документы (подлинные или копии).

2.3.1. Требования к обращению в форме электронного документа.

В обращении, поступившем в форме электронного документа, в обязательном порядке указывается фамилия, имя, отчество (последнее- при наличии), 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 необходимые документы и материалы в электронной форме либо направить указанные документы и материалы или копии их в письменной форме.
2.4. Перечень оснований для отказа в исполнении муниципальной услуги:
2.4.1. Муниципальная услуга не исполняется, если:

в обращении не указаны фамилия, имя, отчество гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

в обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно (два и более раза) давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, при условии, что указанное обращение и ранее рассмотренные обращения направлялись в один и тот же государственный орган или одному и тому же должностному лицу;

в обращении обжалуется судебное решение;

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

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 законом тайну;

от гражданина поступило заявление о прекращении рассмотрения обращения.

2.4.2. Об отказе в рассмотрении обращения письменно сообщается гражданину, если в обращении содержится почтовый адрес для ответа.

3. АДМИНИСТРАТИВНЫЕ ПРОЦЕДУРЫ

3.1. Последовательность административных действий: 

Исполнение муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

прием, первичная обработка и регистрация обращений граждан;

направление обращений на рассмотрение;

рассмотрение обращений граждан;

организация личного приема граждан;

контроль исполнения обращений граждан;

оформление ответов на обращения граждан;

оформление дел по обращениям;

ведение архива по обращениям граждан;

предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращения;

анализ обращений граждан.
В приложении 1 представлена блок-схема рассмотрения обращения гражданина.

3.2. Прием, первичная обработка и регистрация обращений граждан:
3.2.1. Основанием для начала исполнения муниципальной услуги является обращение гражданина, поступившее в администрацию района.

3.2.2. Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином либо его законным представителем, поступить по почте, через Интернет на официальный сайт администрации района, либо иными средствами связи.

Обращения, поступившие в электронной форме по электронной почте или через Интернет-сайт, переносятся на бумажный носитель и передаются в отдел организационной работы и делопроизводства администрации района на регистрацию.

3.2.3.  При приеме письменного обращения непосредственно от гражданина по его просьбе на копии письменного обращения проставляется дата приема обращения, фамилия принявшего обращение, телефон для справок. 

3.2.4. Учет и регистрацию поступивших письменных обращений в адрес главы района, заместителей главы администрации осуществляет отдел организационной работы и делопроизводства администрации района. 

3.2.5. Все поступающие в администрацию района письменные обращения граждан принимаются в отделе организационной работы и делопроизводства и направляются главе района. 

В отделе организационной работе и делопроизводства регистрируются письменные обращения, как правило, в день их поступления, но не позднее 3-х дней с момента поступления.

Все письменные обращения граждан, поступившие непосредственно главе района или заместителям главы администрации района, должны быть переданы для регистрации в отдел организационной работы и делопроизводства администрации района.

3.2.6. Учёт обращений граждан в администрации района осуществляется в журнале учёта обращений граждан.

3.2.7. В журнал вносятся следующие сведения: 
фамилия и инициалы автора обращения, дата поступления и регистрационный индекс обращения. Если письмо подписано несколькими авторами, то в графе «Фамилия И. О. заявителя» пишется «коллективное» и указываются фамилия и инициалы автора, чей адрес указан для ответа. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов; 

отметка о том, кому первоначально было адресовано письмо (Президенту Российской Федерации, Правительству Российской Федерации, Государственной Думе Федерального Собрания Российской Федерации, Губернатору Орловской области и другим органам государственной власти и должностным лицам, дата и номер сопроводительного письма);

вид обращения – заявление, предложение, жалоба; 
количество листов в обращении и приложении к нему;

адрес с соблюдением порядка, общепринятого при оформлении почтовой корреспонденции. Если адрес в письме и на конверте отсутствует, то делается отметка «без адреса»;

социальное положение и льготный состав авторов обращений (инвалид Великой Отечественной войны, инвалид по общему заболеванию, пенсионер, многодетная мать и другие);

краткое содержание обращения; 

фамилия и инициалы должностного лица, которому передается обращение на рассмотрение.

3.2.8. В правом нижнем углу первой страницы обращения ставится регистрационный штамп, в котором указываются дата регистрации и регистрационный индекс обращения, состоящий из начальной буквы фамилии автора и порядкового номера поступившего обращения. При регистрации коллективных обращений и обращений без подписи в их индекс включаются буквенные обозначения «Ко» и «Б/п.» соответственно.
3.2.9. При регистрации поступившие обращения проверяются на повторность.

Повторным признается обращение, поступившее от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первого обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения или заявитель не удовлетворен данным ему ранее ответом.

Повторным обращениям граждан при их поступлении присваивается регистрационный индекс первого обращения с добавлением порядкового номера, проставленного в скобках (например, С-312, С-312(2), С-312(3), в журнале делается отметка о том, что обращение поступило повторно. При регистрации повторных обращений, к ним, при необходимости, приобщаются копии ответов на предыдущие обращения. 

3.2.10. Сопроводительные письма к обращениям граждан, поступившим из других организаций, регистрируются вместе с обращениями. 

3.2.11. Письма граждан с пометкой «лично» передаются непосредственно адресату, который в случае, если в них ставятся вопросы, требующие официальных ответов, после прочтения направляет их на регистрацию в установленном порядке.

3.2.12. Результатом выполнения действий по приему и регистрации обращений граждан является их регистрация в программе учета обращений и подготовка к передаче на рассмотрение. 

3.3. Направление обращений на рассмотрение.
3.3.1. Поступившие в отдел организационной работы и делопроизводства администрации района письменные обращения граждан направляются главе района. Поручения по обращениям граждан отражаются в форме резолюции главы района.

3.3.2. Если исполнение поручения по письменному обращению гражданина было поручено нескольким исполнителям, то ответственным за подготовку ответа является исполнитель, указанный в резолюции первым (ответственный исполнитель).

В этом случае снимается копия письменного обращения, резолюция к нему и необходимое количество копий направляется соисполнителям, а сам подлинник письменного обращения и резолюция к нему направляются ответственному исполнителю.

3.3.3. Если письменное обращение направляется для рассмотрения на предприятие, в организацию или учреждение по поручению согласно резолюции главы района, им направляется копия письменного обращения, а подлинник остается в отделе организационной работы и делопроизводства администрации района.

3.3.4. Обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации района, в течение 7 дней направляется на рассмотрение в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.

3.3.5. Обращения граждан не направляются для рассмотрения тем организациям и должностным лицам, действия которых обжалуются. 

3.3.6. В случае, если невозможно направление жалобы на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующие решения или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.

3.3.7. Результатом выполнения действий по направлению обращений на рассмотрение является передача зарегистрированных обращений согласно поручениям для исполнения или дальнейшего рассмотрения.

3.4. Рассмотрение письменных обращений граждан и обращений, поступивших в форме электронного документа:
3.4.1. Сотрудник администрации района, которому поручено рассмотрение обращения (исполнитель):

обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, вправе пригласить заявителя для личной беседы, запросить в случае необходимости в установленном законодательством порядке дополнительные материалы у заявителя и иных физических и юридических лиц;

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

в соответствии со своей компетенцией готовит или дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов или уведомление о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

3.4.2. При рассмотрении повторных обращений исполнители обязаны установить причины повторного обращения гражданина и, если оно вызвано нарушением установленного порядка рассмотрения обращений, принять соответствующие меры по разрешению поднимаемого в обращении вопроса.

3.4.3. Если в резолюции к письменному обращению указано несколько исполнителей, то соисполнители не позднее, чем за 5 дней (или в иные согласованные с ответственным исполнителем сроки) до наступления срока ответа на письменное обращение представляют ответственному исполнителю информацию по своей компетенции. При этом ответы на письменные обращения граждан должны быть завизированы руководителями структурных подразделений, которым резолюцией руководителя давались поручения о рассмотрении и исполнении документа. По согласованию с ответственным исполнителем соисполнители могут не предоставлять письменную информацию.
3.4.4. Исполнитель, которому направлено обращение, при наличии оснований, указанных в п. 2.4.1, вправе подготовить предложение о нерассмотрении его по существу. 

Решение об оставлении обращений граждан без рассмотрения принимают глава района, заместители главы администрации, руководители структурных подразделений в следующих случаях: 

в письменном обращении гражданина содержится вопрос, по которому ему многократно (два и более раза) давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, при условии, что указанное обращение и ранее направленные обращения были адресованы в один и тот же орган местного самоуправления или одному и тому же должностному лицу. Гражданин, направивший обращение, уведомляется о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки по данному вопросу (приложение 4);

по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение семи дней со дня регистрации возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения (приложение 5);

в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, высказывания, содержащие угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи. Гражданину, направившему данное обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом обращаться в администрацию района (приложение 6);

в обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией;

от гражданина поступило заявление с просьбой о прекращении рассмотрения обращения;

текст письменного обращения не поддается прочтению, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению (приложение 7);

ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну (приложение 8).

3.4.5. Период рассмотрения исполнителем обращения должен обеспечивать соблюдение предусмотренных разделом 2 настоящего административного регламента сроков исполнения муниципальной услуги.

3.4.6. Ответы на письменные обращения граждан даются только в письменном виде. Ответ на письменное обращение гражданина оформляется на бланке установленного образца  с  исходящим регистрационным номером. Ответ на обращение, поступившее 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.
3.4.7. Рассмотрение обращения не может считаться оконченным на основании справки или ответа, в которых сообщается о предполагаемых мерах по решению поставленных вопросов. Если в справке или ответе указывается, что вопрос будет решен в более поздние сроки, в том числе подготовлен проект правового акта, исполнение обращения остается на контроле у исполнителя и сотрудника, ответственного за организацию работы с обращениями граждан, до момента окончательного предоставления ответа. 

3.4.8. Ответ на письменное обращение гражданина должен содержать:

- информацию раздельно по каждому рассмотренному вопросу, если в письме содержится несколько вопросов;

- информацию о результатах проверки всех перечисленных в обращении фактах, четко указав при этом, подтвердились факты или нет, в случае подтверждения фактов – информацию о принятых мерах по их устранению;

- аргументы, обосновывающие излагаемую в ответе позицию;

- аргументированные разъяснения со ссылками на законодательство в случае отказа рассмотрения или решения затрагиваемых в обращении вопросов.

3.4.9. Ответы на письменные обращения должны быть завизированы в следующем порядке (снизу вверх):

- специалист, осуществляющий подготовку ответа;

- руководитель структурного подразделения, в котором готовился ответ;

-руководители структурных подразделений, которым резолюцией руководителя давались поручения о рассмотрении и исполнении документа;

- курирующие заместители главы администрации.

3.4.10. Главный специалист по делопроизводству отдела организационной работы и делопроизводства администрации района, отвечающий за работу с письменными обращениями граждан, проверяет все исполненные и подготовленные к отправке документы. В случае ненадлежащего оформления или отсутствия ответов на все поставленные в письме вопросы, подготовленный ответ возвращается исполнителю на доработку без продления срока исполнения.

Если письменное обращение гражданина было взято на контроль, то снять это письмо с контроля может должностное лицо, давшее контрольное поручение.

3.4.11. Результатом осуществления процедуры по рассмотрению письменных обращений граждан в структурных подразделениях администрации района является принятие необходимых мер в рамках имеющихся полномочий по разрешению всех поставленных в обращении вопросов и подготовка (направление) письменного ответа заявителю.

3.5. Организация личного приема граждан

3.5.1 Глава района, заместители главы администрации, проводят личный прием граждан в администрации района, а также выездные приемы согласно графику, утверждаемого главой района. 

3.5.2. Предварительную запись на личный прием к главе района, к заместителям главы администрации ежедневно, кроме праздничных и выходных дней, организует отдел организационной работы и делопроизводства администрации района.
3.5.3. Каждое обращение гражданина на личный прием к главе района оформляется в карточке личного приема, даются поручения соответствующим службам о подготовке информации по существу обращения. За 2 дня до назначенной даты приема службы, которым давались поручения, передают информацию в отдел организационной работы и делопроизводства администрации района. Данная информация систематизируется и направляется главе района. Главный специалист по делопроизводству отдела организационной работы и делопроизводства администрации района приглашает должностных лиц на личный прием главы района по рассматриваемым вопросам для разъяснения вопроса по существу обращения.
3.5.4. Обращения граждан на личном приеме и поручения главы района регистрируются в журнале обращений, заявлений, жалоб и (или) в электронной базе данных.
3.5.5. Исполнители согласно поручению главы района готовят предложения для принятия решения главе района и ответ заявителю, если заявителю в ходе приема не было разъяснено по существу обращения.

3.5.6. Поручение главы района снимается с контроля, если вопросы по существу обращения разрешены. Если контроль за рассмотрением обращения продолжается, то делается отметка о продлении срока работы с обращением.

3.5.7. Руководители структурных подразделений администрации района принимают граждан в течение рабочего времени без установления определенных дней и часов.

3.5.8. Письменные обращения, принятые в ходе личного приема, подлежат регистрации и рассмотрению в порядке, установленном законодательством. На все устные обращения граждан обязательно дается письменный или устный ответ, в сроки, установленные законодательством (не позднее 30 дней), если иной срок не установлен главой района, заместителями главы администрации района.

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

3.5.10. Главный специалист по делопроизводству отдела организационной работы и делопроизводства администрации района анализирует все устные и письменные обращения граждан, поступившие во время личного приема, составляет отчеты и доводит информацию до сведения главы района.

3.5.11. Контроль за организацией личного приема возлагается на главного специалиста по делопроизводству отдела организационной работы и делопроизводства администрации района.

Результатом личного приема гражданина является разрешение или разъяснение по существу всех поставленных вопросов или направление обращения гражданина на дальнейшее рассмотрение в иные органы государственной власти, органы местного самоуправления в соответствии с их компетенцией.

3.6. Порядок работы и сроки рассмотрения устных обращений граждан

3.6.1. Поступившие устные обращения, требующие рассмотрения структурными подразделениями администрации района или районными службами, оформляются в карточке личного приёма граждан с указанием данных:

фамилия и инициалы автора обращения, дата поступления, адрес места жительства, краткое содержание обращения, фамилия и инициалы должностного лица, которому передается обращение на рассмотрение (приложение 2).

3.6.2. Карточка личного приёма граждан регистрируется секретарём приёмной в журнале учёта и направляется исполнителю для рассмотрения и решения вопросов по существу.
3.6.3. Результаты исполнения контролируются путем осуществления обратной связи с заявителем посредством телефонной связи.

3.6.4. На устные обращения, требующие срочного реагирования, сроки не устанавливаются, а решаются совместно с районными службами незамедлительно.

3.6.5. На обращения справочно-информационного характера даются разъяснения или переадресовываются по принадлежности в структурные подразделения.

3.7.Контроль исполнения обращений граждан

3.7.1. Обращения, поступившие в администрацию района ставятся на контроль.

Решение о постановке на контроль, продлении срока контроля, снятии с контроля обращения принимает глава района, заместители главы администрации (приложение 3).

3.7.2. Основаниями для постановки на контроль обращений граждан являются:

содержащаяся в обращении обоснованная информация о нарушении прав, свобод и законных интересов граждан;

содержащиеся в обращении обоснованные просьбы об оказании помощи пострадавшим в результате стихийных бедствий, гражданам из социально незащищенных групп населения либо гражданам, обжалующим действия (бездействие) должностных лиц;

поднимаемые в коллективном обращении общественно значимые проблемы.

3.7.3. Основанием для снятия с контроля письменного обращения является направление администрацией района письменного ответа гражданину на поставленные в его обращении вопросы или предоставление ему разъяснений о порядке защиты его прав и законных интересов.

3.7.4. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по рассмотрению обращений граждан, и принятием решений исполнителями осуществляется руководителями структурных подразделений и сотрудниками, ответственными за организацию работы с обращениями граждан.

3.7.5. Результатом осуществления процедуры является исполнение поручений должностных лиц при рассмотрении обращений граждан в соответствии с действующим законодательством.

3.8. Оформление ответа на обращения граждан

3.8.1. Ответ на обращение подписывается главой района, заместителями главы администрации в пределах своей компетенции. 

В ответе обязательно указываются сведения об исполнителе и номер его телефона. 

Если заявителю дается отдельный ответ, то вместе с ответом в адрес должностного лица, поручившего рассмотрение данного обращения, направляется копия ответа автору обращения или делается подпись «Ответ заявителю направлен».

3.8.2. Текст ответа должен излагаться четко, последовательно, кратко, содержать исчерпывающие пояснения и уведомлять о принятых мерах по решению поставленных вопросов. 

3.8.3. Если на обращение дается промежуточный ответ, то в тексте указывается срок или необходимые условия окончательного разрешения вопроса.

Ответу на обращение присваивается исходящий регистрационный номер.

Результатом выполнения процедуры является направление письменного ответа гражданину по результатам рассмотрения его обращения.
3.9. Оформление дел по обращениям.
3.9.1. Письменные обращения граждан, карточки личного приема вместе с ответами исполнителей возвращаются главному специалисту по делопроизводству отдела организационной работы и делопроизводства администрации района. Если в материалах отсутствуют ответы на все поставленные в обращении вопросы или заявителю не даны необходимые разъяснения, то они возвращаются исполнителю на доработку.

3.9.2. Вся информация о ходе и об итогах рассмотрения обращений фиксируется в журналах учета обращений граждан.

3.9.3. Конверты от поступивших обращений граждан сохраняются в тех случаях, когда только по ним можно установить адрес отправителя или когда дата почтового штемпеля служит подтверждением времени отправления и получения обращения.

3.9.4. Письменные обращения граждан, карточки личного приема, материалы по их рассмотрению (ответы исполнителей, справки, сопроводительные письма) формируются в дело и хранятся в отделе организационной работы и делопроизводства администрации района в течение пяти лет, затем уничтожаются по акту.
В необходимых случаях комиссией администрации района может быть принято решение об увеличении срока хранения или о постоянном хранении наиболее ценных предложений граждан.

3.9.5. Результатом исполнения процедуры является формирование архивного дела.

3.10. Предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращения

3.10.1. 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 законом тайну.

3.10.2. Предоставление справочной информации по рассмотрению обращений ведут секретарь приёмной и специалист по делопроизводству администрации района. 
3.10.3. Устные справки предоставляются по следующим вопросам:

о получении обращения и направлении его на рассмотрение в соответствующий орган власти, орган местного самоуправления, иную организацию;

об отказе в рассмотрении обращения;

о продлении срока рассмотрения обращения;

о результатах рассмотрения обращения.

3.10.4. Ознакомление гражданина с интересующими его документами и материалами, полученными в ходе рассмотрения его обращения, производится специалистом по делопроизводству в администрации района, если нет установленных законодательством ограничений на информацию, содержащуюся в этих документах и материалах.

По просьбе гражданина ему могут быть выданы материалы, приложенные им к заявлению, копии письменных ответов, не полученных гражданином по не зависящим от него обстоятельствам, о чем делается соответствующая отметка на ответе, ставится подпись заявителя и дата. 

3.10.5. Результатом предоставления справочной информации является информирование гражданина о рассмотрении обращения в устной форме.

3.11. Анализ обращений граждан

3.11.1. В администрации района регулярно главным специалистом по делопроизводству отдела организационной работы и делопроизводства администрации района проводится анализ работы с обращениями граждан.

3.11.2. Главный специалист по делопроизводству отдела организационной работы и делопроизводства администрации района готовит ежеквартально информационно-аналитические материалы о работе с обращениями граждан и представляет их главе района, направляет для размещения на официальный Интернет-сайт администрации района.

Администрация района ежегодно представляет в управление делопроизводства Аппарата Губернатора и Правительства области итоговый информационно-аналитический материал о работе с обращениями граждан с приложением статистической справки (приложение 9).

3.11.3. Результатом исполнения процедуры является информирование руководителей района по наиболее значимым вопросам, поднимаемым в обращениях граждан, о состоянии работы с обращениями граждан в администрации района и состоянии исполнительской дисциплины при рассмотрении обращений граждан.

4. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ДОЛЖНОСТНЫХ ЛИЦ И МУНИЦИПАЛЬНЫХ СЛУЖАЩИХ ПРИ ИСПОЛНЕНИИ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ
4.1. 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 должностному лицу, в государственный орган, орган местного самоуправления или иную организацию, в компетенцию которых входит решение поставленных вопросов.

Муниципальные служащие администрации района, работающие с обращениями граждан, несут ответственность за сохранность находящихся у них на рассмотрении обращений и документов, связанных с их рассмотрением, в соответствии с законодательством Российской Федерации. При утрате исполнителем письменных обращений назначается служебное расследование, о результатах которого информируется заместитель главы администрации, курирующий структурное подразделение.

При рассмотрении обращения несколькими исполнителями ответственность за своевременное и правильное исполнение поручений в равной степени несут все указанные в резолюции исполнители.

4.2. При уходе в отпуск исполнитель обязан передать все имеющиеся у него на исполнении письменные обращения другому сотруднику по поручению руководителя структурного подразделения администрации района. При переводе на другую работу или освобождении от замещаемой должности исполнитель обязан сдать все числящиеся за ним обращения специалисту по делопроизводству (при его отсутствии – лицу, исполняющему его обязанности, или руководителю структурного подразделения).

4.3. Главный специалист по делопроизводству отдела организационной работы и делопроизводства администрации района несёт персональную ответственность за контроль рассмотрения обращений граждан, регистрацию и учет обращений граждан.
4.4. Должностные лица администрации района несут персональную ответственность за правильность определения исполнителя по рассмотрению обращения, наличие оснований для принятия решения об оставлении обращения без ответа по существу поставленного вопроса или прекращении переписки, соблюдение сроков рассмотрения обращения, компетентность подписываемого ответа.

5. ПОРЯДОК ОБЖАЛОВАНИЯ РЕШЕНИЙ И ДЕЙСТВИЙ (БЕЗДЕСТВИЯ), ОСУЩЕСТВЛЯЕМЫХ В ХОДЕ ИСПОЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ
5.1. В соответствии с Гражданским кодексом Российской Федерации, Законом Российской Федерации от 27 апреля 1993 года № 4866-1 «Об обжаловании в суд действий и решений, нарушающих права и свободы граждан» каждый гражданин вправе обратиться  с жалобой в суд, если считает, что неправомерными действиями (решениями) государственных органов, органов местного самоуправления, учреждений, предприятий и их объединений, общественных объединений или должностных лиц, государственных служащих нарушены его права и свободы.
5.2. Жалоба может быть подана гражданином, права которого нарушены, или его законным представителем.

5.3. Гражданин может обжаловать решения и действия (бездействие):

руководителей структурных подразделений администрации района – главе района, заместителям главы администрации района;

сотрудников структурных подразделений администрации района – руководителям соответствующих структурных подразделений администрации района. 

5.4. Вышеназванные должностные лица, муниципальные служащие обязаны рассмотреть жалобу в течение 30 дней. Гражданин письменно уведомляется о принятом по результатам рассмотрения жалобы решении.

5.5. Если гражданину отказано в удовлетворении жалобы или он не получил ответа в течение месяца со дня ее подачи, он вправе обратиться с жалобой в суд по месту жительства или месту нахождения администрации района.

Для обращения в суд с жалобой устанавливаются следующие сроки:

три месяца со дня, когда гражданину стало известно о нарушении его права;

один месяц со дня получения гражданином письменного уведомления об отказе вышестоящего органа, должностного лица в удовлетворении жалобы. 

                                                                                     Приложение 1

                                                                                     к административному регламенту

                                                                                     исполнения муниципальной услуги

                                                                                     по рассмотрению обращений граждан 

                                                                                     в администрации Новосильского 

                                                                                     района

Блок-схема

рассмотрения обращения гражданина


                                                                                     Приложение 2

                                                                                     к административному регламенту

                                                                                     исполнения муниципальной услуги

                                                                                     по рассмотрению обращений граждан 

                                                                                     в администрации Новосильского 

                                                                                     района

Карточка личного приёма граждан
№_______                                                                                      «____»_____________20___г.
Фамилия, имя, отчество________________________________________________________
Место работы и занимаемая должность___________________________________________
Адрес места жительства________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Краткое содержание обращения__________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Фамилия, инициалы ведущего приём_____________________________________________

Оборотная сторона

Результат рассмотрения________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_________________________________(подпись ведущего приём)
                                                                                     Приложение 3
                                                                                     к административному регламенту

                                                                                     исполнения муниципальной услуги

                                                                                     по рассмотрению обращений граждан 

                                                                                     в администрации Новосильского 

                                                                                     района

Регистрационно-контрольная карточка

Корреспондент ___________________________________________________________

Адрес ___________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
Вид документа _________________________________ на _______________________
Автор ___________________________________________________________________ 

(заявитель, орган государственной власти, направивший обращение на рассмотрение) 

Дата ___________ индекс сопр. письма ____________ 

Дата ___________ индекс поступления ____________ 

Краткое содержание __________________________________________________________
Ответственный исполнитель ___________________________________________________
Резолюция __________________________________________________________________ 

_______________________________________________Срок исполнения ______________
Контрольные отметки _________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________ 

Отметка об исполнении________________________________________________________ 

Дата исполнения _____________________________________________________________

С контроля снял ______________________________________________________________
                                                             Приложение 4
                                                                                     к административному регламенту

                                                                                     исполнения муниципальной услуги

                                                                                     по рассмотрению обращений граждан 

                                                                                     в администрации Новосильского 

                                                                                     района

Образец уведомления заявителя

при поступлении повторного обращения

____________№ _____________


(в дательном падеже) Адрес заявителя

Уважаемый (ая)_______________________________________!

В связи с тем, что Ваше обращение, поступившее в адрес ______________, содержит вопрос(ы), на который(ые) Вам многократно давались письменные ответы по существу, в соответствии с пунктом 5 статьи 11 Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» принято решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с Вами по данному вопросу.

Должность
                      Подпись
                                     Расшифровка подписи

                                                                                     Приложение 5
                                                                                     к административному регламенту

                                                                                     исполнения муниципальной услуги

                                                                                     по рассмотрению обращений граждан 

                                                                                     в администрации Новосильского 

                                                                                     района

Образец ответа заявителю

при поступлении обращения,

в котором обжалуется судебное решение

_____________№_________________

(в дательном падеже) Адрес заявителя

Уважаемый (ая)_______________________________________________!

На Ваше обращение, поступившее в адрес________________________, сообщаем, что согласно статье 120 Конституции Российской Федерации, статьям 1 и 5 Федерального конституционного закона от 31 декабря 1996 года «О судебной системе Российской Федерации» суды осуществляют судебную власть самостоятельно, независимо от чьей бы то ни было воли, подчиняясь только закону. Поэтому никто не вправе вмешиваться в деятельность суда и оказывать давление на судей.

В связи с этим в соответствии с пунктом 2 статьи 11 Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» присланное Вами обращение возвращаем.

В случае несогласия с судебным решением Вы вправе обжаловать его в вышестоящий суд.

Приложение: на_______л. в 1 экз.

Должность
                            Подпись
                                   Расшифровка подписи

                                                                                     Приложение 6
                                                                                     к административному регламенту

                                                                                     исполнения муниципальной услуги

                                                                                     по рассмотрению обращений граждан 

                                                                                     в администрации Новосильского 

                                                                                     района

Образец уведомления заявителя 

при поступлении некорректного по содержанию обращения

____________№_______________


(в дательном падеже) 

Адрес заявителя

Уважаемый (ая) _________________________!

В связи с тем, что Ваше обращение, поступившее в адрес _____________________,

является некорректным, в соответствии с пунктом 3 статьи 11 Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» Ваше обращение рассмотрению не подлежит.

Также сообщаем о недопустимости злоупотребления конституционным правом на обращение в государственные органы власти.

Должность
                                     Подпись
                          Расшифровка подписи

                                                                                     Приложение 7
                                                                                     к административному регламенту

                                                                                     исполнения муниципальной услуги

                                                                                     по рассмотрению обращений граждан 

                                                                                     в администрации Новосильского 

                                                                                     района

Образец уведомления заявителя

при поступлении обращения,

текст которого не поддается прочтению

_____________№ ____________

(в дательном падеже) Адрес заявителя

Уважаемый (ая)_________________________________________!

В связи с тем, что Ваше обращение, поступившее в адрес ______________,

не поддается прочтению, в соответствии с пунктом 4 статьи 11 Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» Ваше обращение рассмотрению не подлежит.

Должность                                             Подпись                       Расшифровка подписи

                                                                                     Приложение 8
                                                                                     к административному регламенту

                                                                                     исполнения муниципальной услуги

                                                                                     по рассмотрению обращений граждан 

                                                                                     в администрации Новосильского 

                                                                                     района

 Образец уведомления заявителя при поступлении обращения,

содержащего сведения, составляющие государственную или иную

охраняемую федеральным законом тайну

________________№ ______________

(в дательном падеже) Адрес заявителя

Уважаемый (ая)__________________________!


В связи с тем, что ответ по существу вопроса, поставленного в Вашем обращении в адрес ___________________________, не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную (иную охраняемую федеральным законом) тайну, в соответствии с пунктом 6 статьи 11 Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» ответ на Ваше обращение дать невозможно.

Должность                                          Подпись                           Расшифровка подписи

                                                                                     Приложение 9
                                                                                     к административному регламенту

                                                                                     исполнения муниципальной услуги

                                                                                     по рассмотрению обращений граждан 

                                                                                     в администрации Новосильского 

                                                                                     района

ИНФОРМАЦИЯ

о работе с письменными и устными обращениями граждан

в администрацию Новосильского района
	№
	
	20_____г.*
	20_____г.**

	1.
	Всего поступило писем
	
	

	
	в том числе:
	
	

	
	от заявителей
	
	

	
	через другие органы власти
	
	

	
	повторно
	
	

	2.
	Всего рассмотрено писем
	
	

	
	в том числе:
	
	

	
	поставлено на контроль
	
	

	
	с выездом на место
	
	

	
	факты подтвердились
	
	

	
	решено положительно вопросов
	
	

	
	с обещанием о положительном решении
	
	

	
	с нарушением срока
	
	

	3.
	Направлено по компетенции в территориальные федеральные органы исполнительной власти, органы местного самоуправления и т.д.
	
	

	4.
	Принято посетителей на личном приеме
	
	

	
	в том числе:
	
	

	
	руководителем и его заместителями
	
	

	
	Решено положительно вопросов
	
	

	5.
	Проведено выездных приемов
	
	

	
	Принято граждан
	
	

	
	Решено положительно вопросов
	
	

	6.
	Всего поступило жалоб на действия (бездействие) органа исполнительной власти, должностного лица, государственных гражданских служащих, нарушающих права и свободы гражданина
	
	

	
	Факты подтвердились
	
	

	
	Применены дисциплинарные взыскания в отношении государственных гражданских служащих за ненадлежащую работу с обращениями граждан
	
	

	7.
	Всего поступило обращений о фактах коррупции
	
	

	
	в том числе среди:
	
	

	
	служащих органа власти
	
	

	
	работников курируемой сферы деятельности
	
	

	
	Факты подтвердились
	
	

	8.
	Проведено совещаний по вопросам, связанным с рассмотрением письменных и устных обращений граждан
	
	

	9.
	Количество благодарностей, содержащихся в письменных обращениях граждан
	
	


*Отчетный год. 

** Предыдущий год.
Анализ и обобщение вопросов, поставленных в обращениях граждан





Оформление дел по обращениям





Организация личного приема граждан








Анализ и обобщение вопросов, поставленных в обращениях граждан





Осуществление контроля за ходом и результатом рассмотрения 





Предоставление справочной информации о ходе и результатах рассмотрения обращений граждан








Отказ в рассмотрении обращения по существу, уведомление гражданина





Направление ответа гражданину





Уведомление гражданина





Направление на рассмотрение в структурное подразделение админитсрации района





Разъяснение, устный ответ заявителю





Рассмотрение обращения в ходе личного приема





Оформление дел по обращениям





Подготовка ответа





Рассмотрение 





Регистрация





Прием, обработка





В ходе личного приема





Факси-мильной связью





Электронной почтой, через официальный интернет-сайт администрации





Непосредственно от гражданина (его представителя)





Почтой, фельдъегерской связью





Регистрация 





Поступление обращения
















































































