                                                                                                           проект

Административный регламент
муниципального образования «Закулей»
по предоставлению муниципальной услуги 
 «Рассмотрение обращений граждан»

1.Общее положение

1.1. Административный регламент  предоставления муниципальной услуги по  рассмотрению  обращений граждан (далее - административный регламент) разработан в целях повышения  качества предоставления и доступности муниципальной услуги по рассмотрению обращения  граждан (далее - муниципальная услуга) и определяет  сроки  и последовательность действий (административных процедур) при предоставлении  муниципальной услуги.

1.2. Заявителями муниципальной услуги являются физические или юридические лица, обратившиеся с письменным или устным обращением (заявлением, жалобой, предложением), (далее - обращения) в администрацию муниципального образования «Закулей» за получением ответа по интересующим  вопросам (далее - заявитель).

1.3. Требования к порядку  информирования о предоставлении  муниципальной  услуги.

1.3.1. Место нахождения организационного отдела администрации муниципального образования ««Закулей»»: Иркутская область, Нукутский район, с. Закулей, ул. Ленина, 6.

Почтовый адрес:669408, Иркутская область, Нукутский район, с. Закулей, ул. Ленина, 6.

График работы: администрации муниципального образования «Закулей»:

понедельник – пятница:  9.00- 17.00, перерыв с 13.00 – 14.00.

выходной: суббота, воскресенье.

Продолжительность рабочего дня, непосредственно предшествующего  нерабочему  праздничному  дню, уменьшается на один  час.

1.3.2. Контактный телефон для  справок и консультаций: 8(39549)92-1-41, факс: (39549) 92-1-41.

1.3.3.Официальный сайт муниципального образования «Нукутский район»: www.nukut.irkobl.ru.

  Адрес электронной почты: mo_zakuley@mail.ru .
1.3.4. Информирование по вопросам  предоставления  муниципальной услуги, в том числе о ходе предоставления  муниципальной услуги, входят  в обязанность специалиста муниципального образования «Закулей».

Информация о порядке  предоставления  муниципальной услуги  предоставляется: 

- путем индивидуального информирования у специалиста администрации муниципального образования «Закулей» - с. Закулей, ул. Ленина, 6.

- с использованием  средств телефонной/факсимильной связи – 8(39549)92-1-41;

- посредством размещения в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования – www.nukut.irkobl.ru .
- в письменном виде, в том числе в форме электронного документа- mo_zakuley@mail.ru.

2 .Стандарт предоставления муниципальной услуги.

2.1. Наименование муниципальной услуги: Рассмотрение обращений граждан. 

2.2. Структурным подразделением администрации муниципального образования «Закулей», ответственным за  предоставление муниципальной услуги, является  специалист администрации муниципального образования «Закулей» (далее - специалист).

2.3.Результатом  предоставления муниципальной услуги являются:

- при письменном  обращении результатом  предоставления муниципальной услуги являются  ответ на письменное обращения в виде письменного разъяснения норм законодательства, решения по существу всех поставленных  в обращении  вопросов, принятие необходимых  мер либо отказ в предоставлении муниципальной услуги; 

- при  личном  обращении результатом  предоставления муниципальной услуги является  получение консультации в устной форме.

2.4. Общий  срок предоставления муниципальной  услуги и не  должен превышать 30 календарных  дней со дня  поступления письменного обращения.

В случае  направления  запросов в государственный орган, органы местного самоуправления, должностным  лицам рассмотрения письменного обращения может быть продлён не более чем на 30 дней с уведомлением об этом заявителя.

2.5. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной  услуги;

- Конституция Российской Федерации (Собрание законодательства Российской Федерации 2009  , № 4);

- Гражданский кодекс Российской Федерации («Российская газета», 08.12.1994, №238-239; 06.02.1996 г. №23;07.02.1996 г. № 24; 08.02.1996 г. №25; 28.11.2001 г. №233,22.12.2006 г. №289.)

- Федеральный закон от 02.05.2006  №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений  граждан Российской Федерации» («Российская газета»,05.05.2006 г. №1);

-Федеральный закон  от 09.02.2009 г. №8-ФЗ  «Об обеспечении  доступа к информации о деятельности государственных  органов  местного самоуправления» («Российская газета», 13.02.2009  № 4849);

-Федеральный закон  от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах местного самоуправления в Российской Федерации» («Российская газета»,  08.10.2003 № 202);

- Настоящий административный регламент;

-Устав муниципального образования «Закулей».

2.6. Муниципальная  услуга предоставляется  на основании  письменного обращения, в котором указываются:

- фамилия, имя, отчество заявителя;

-  почтовый адрес, по которому  должен быть направлен ответ; 

-  изложение сути обращения;

- подпись заявителя;

- дата обращения.

В случае необходимости  подтверждении своих доводов заявитель прилагает к письменному  обращению документы  и материалы, либо их копии.

2.7.Исчерпывающий перечень оснований для отказа  в  предоставлении муниципальной услуги:

- запрашиваемая информация  является  конфиденциальной.

2.8. Исчерпывающий  перечень оснований, при  которых ответ на письменное  обращение не  даётся: в письменном обращении гражданина  содержится вопрос, по которому  ему  многократно 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 направлялись в один и тот  же орган местного самоуправления или  одному  и тому же  должностному лицу;

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

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

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

- от  гражданина поступило заявление о прекращении рассмотрения  обращения;

- текст письменного обращения  не  поддаётся прочтению;

-ответ, не может дан по существу поставленный в обращении вопрос,  содержащий государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.

2.9. Плата за предоставление муниципальной  услуги не взимается.

2.10. Максимальное время ожидания в очереди (при её наличии) при подаче  заявления о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата  предоставления муниципальной услуги не должно превышать 30 минут.

2.11. При ответах  на телефонные звонки и устные обращения специалисты подробно, в вежливой форме информируют обратившихся. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании  органа, фамилии, имени, отчестве и должности специалиста, принявшего телефонный звонок.

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

При  невозможности специалиста, принявшего телефонный звонок  самостоятельно ответить  на поставленные вопросы телефонный звонок должен быть  переадресован (переведен) на другое должностное лицо или же обратившемуся должен быть сообщен телефонный номер, по которому  можно получить необходимую информацию.

Время консультации при личном обращении или по телефону составляет 10 минут.

2.12. Требования к местам предоставления муниципальной услуги.

2.12.1. На территории, прилегающей к месторасположению администрации, оборудуются места для парковки автотранспортных средств.

Здание, в котором располагаются специалисты, осуществляющие приём заявителей, должно иметь  удобный  вход, обеспечивающий свободный доступ посетителей в  помещение, оборудовано противопожарной системой  и средствами пожаротушения, системой оповещения о  возникновении чрезвычайной  ситуации.

В  местах предоставления услуги предусматривается  оборудование доступных мест общественного пользования (туалета). 

Помещение для оказания муниципальной услуги должно быть оснащено столами, стульями, шкафами для документов, оргтехникой и вычислительной техникой. Места  для  приёма заявителей оборудуются с учётом возможности оформления документов 

( стульями, столами), канцелярскими принадлежностями.

Места ожидания в очереди на предоставление муниципальной  услуги должны быть комфортными для заявителей, количество мест не  должно составлять менее 2.

2.12.2. У  входа  в помещение для  приёма представителей заявителей размещаются информационные стенды  с информацией о предоставлении муниципальной услуги, а  также информационные  таблички с указанием;

 - номера кабинета;

- наименования  отдела;

- режима  работы, в том числе часов приёма и выдачи документов.

2.13. Показатели доступности  и качества муниципальной услуги:

- наличие способов получения информации  о предоставлении муниципальной услуги:

Газета «Закулейский вестник», официальный сайт администрации муниципального образования «Нукутский район». 

- соблюдения сроков предоставления муниципальной услуги;

-предоставление полной, актуальной  и достоверной информации заявителю;  

-возможность получения муниципальной услуги в электронной и иных формах, предусмотренных законодательством Российской Федерации, по выбору заявителя;

- количество поступивших  обращений;

- конфиденциальность  информации;

- надежность и  безопасность услуги;

- обратная связь с заявителями;

- удовлетворенность  заявителя;

- точность и аккуратность.

3. Административные процедуры
3.1. Состав, последовательность  и сроки выполнения административных процедур

3.1.Предоставление муниципальной услуги  включает в себя следующие административные процедуры;

- приём и регистрация письменных обращений граждан; 

- рассмотрение письменного обращения;

-  направление  письменного ответа заявителю;

- консультирование заявителей в устной форме (в том числе по телефону).

Блок – схема  последовательности предоставления  муниципальной услуги приведена в  приложение №1 к настоящему административному  регламенту.

3.2. Требования к порядку  выполнения административной процедуры: «Приём и регистрация письменных  обращений граждан» 

3.2.1. Основанием для начала административной процедуры является  поступление  письменного  обращения граждан (приложение №2, №3). 

3.2.2.  Должностным лицом, ответственным  за приём и регистрацию обращений, является специалист  администрации муниципального образования «Закулей» (далее –специалист).

3.2.3. Обращение может  быть доставлено непосредственно заявителем или его  представителем, поступить по почте или с использованием средств телекоммуникационной  связи (электронная почта, факс и т.п.) и подлежит  рассмотрению в следующем порядке:

- обращение, поступившее по электронной  почте, переводится  на бумажный носитель и  далее исполняется  как письменное обращение с  обязательной  регистрацией;

- обращение, поступившее по факсу, исполняется  как  письменное обращение.

3.2.4. Все поступившие письменные обращения подлежат  обязательной регистрации во входящей корреспонденции Администрации  муниципального образования «Нукутский район» с присвоением  регистрационного номера и  направлением  мэру муниципального  образования «Нукутский район» для наложения резолюции.

3.2.5. Максимальный  срок выполнения административной процедуры не должен превышать 3 календарных дней.

3.2.6. Результатом  выполнения административной процедуры является присвоение  письменному обращению регистрационного номера.

3.2.7. Способом фиксации результата выполнения административной  процедуры является  резолюции на письменное  обращение заявителя.

3.3.Требования к порядку выполнения административной процедуры «Рассмотрения письменного обращения».
3.3.1.Основанием  для начала административной процедуры является  получение  ответственным специалистом письменного обращения для подготовки ответа.

3.3.2. При поступлении в администрацию, письменное обращение регистрируется в  журнале регистраций обращений граждан (далее - журнал). При регистрации  в журнал вносится  следующая информация  о  поступившем  обращении:

- порядковый номер;

- дата поступления обращения;

-  данные об  обратившемся  гражданине (фамилия, имя, отчество);

- содержания  обращения;

-  результат рассмотрения обращения.

3.3.3. Специалист  рассматривает письменное обращение на предмет отсутствия  оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги.

В случае наличия  оснований для отказа  в предоставлении  муниципальной услуги специалист в течение 7 календарных дней информирует заявителя об отказе в предоставлении муниципальной  услуги.

В  случае отсутствия  оснований  для отказа  в предоставлении муниципальной услуги  специалист формирует ответ в течение 27 календарных дней.

3.3.4. Специалист при рассмотрении  обращения заявитель обязан:

- обеспечивать  объективное, всестороннее и своевременное  рассмотрение обращений;

-  давать письменный ответ по существу  поставленных в обращении вопросов;

-  своевременно сообщать  гражданам  о решениях, принятых  по их  обращениям, в случае их отклонения указывать мотивы отклонения, по просьбам  граждан разъяснять  порядок обжалования принятых решений;

- уведомлять  заявителя о направлении его обращения на рассмотрение в иной орган или иному  должностному  лицу в соответствии с их компетенцией.

3.3.5. В процессе рассмотрения письменного обращения  специалист  вправе:

- запрашивать  дополнительную информацию  в государственных  органах, органах местного самоуправления,  организациях, учреждениях.

- приглашать  обратившихся граждан для личной беседы.
3.3.6. Запрос  в государственные органы, органы местного самоуправления, организации, учреждения должен содержать:

-данные  обращения, по  которому  запрашивается  информация;

- вопрос  обращения, для  разрешения которого необходима информация;

- вид  запрашиваемой  информации, содержание запроса;

- срок в течение,  которого необходимо предоставить информацию по запросу, но не  более 15 дней. 

3.3.7. Максимальный  срок  рассмотрения письменного обращения не должен превышать 30 календарных дней со дня регистрации.

3.3.8. В исключительных случаях, а также в случае направления запроса для  разрешения вопросов, поставленных в обращении, истребования дополнительных материалов, принятия других мер, срок рассмотрения письменного обращения может быть продлён не более чем на 30 дней с уведомлением об этом заявителя.

3.3.9. Результатом выполнения административной процедуры является  подготовка  проекта ответа заявителю.

3.4. Требование  к порядку выполнения административной процедуры «Направление письменного ответа заявителю»

  3.4.1. Основанием для  начала административной процедуры является  подготовленный проект письменного ответа на письменное обращение.
3.4.2. Подготовленный по результатам  рассмотрения обращения ответ  должен соответствовать следующим требованиям:

 - ответ должен содержать конкретную и четкую  информацию по всем вопросам,  поставленным в обращении;

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

-  в  ответе  должно быть указано, кому он направлен, дата отправки, регистрационный номер обращения, фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя.

3.4.3.  Письменный ответ на обращение оформляется  в двух экземплярах и подписывается Главой муниципального образования «Закулей». Один  экземпляр направляется  по почте заявителю, второй- хранится в администрации МО «Закулей». 

По просьбе заявителя ответ на обращение может  быть  направлен с исполнением  средств телекоммуникационной связи.
3.4.4. Максимальный срок  выполнения  административной процедуры не должен  превышать 3 календарных дней.
3.4.5. Результатом  выполнения  административной  процедуры является  направление заявителю письменного ответа и снятие обращения с контроля.

3.5.Требования к порядку  выполнения административной процедуры «Консультирование заявителей в устной форме (в том числе по телефону).

3.5.1. Основанием для начала административной процедуры  является  устное обращение заявителя  о консультировании по вопросам  входящих в компетенцию администрации муниципального образования «Закулей».
3.5.2. Индивидуальное устное информирование осуществляется специалистом. При этом уточняется, какая информация интересует заявителя, и  определяется, относится ли указанный запрос к полномочиям муниципального образования «Закулей».  

Если обращение содержит вопросы, решения  которых не входит  в компетенцию  ответственного специалиста, заявителю даётся  разъяснение и по возможности  информация о наименовании, месте нахождения структурного подразделения, в компетенцию  которого входит рассмотрение заданного вопроса. 

3.5.3. В  случае если для подготовки ответа требуется  продолжительное время,  ответственный специалист должен согласовать другое время  для  консультации.
3.5.4. Индивидуальное  информирование на  личном приёме не может  превышать  30 минут, а  индивидуальное информирование  посредством телефонной связи не  может превышать 15 минут.
3.5.5. Результатом выполнения административной процедуры является  получение консультации заявителем в устной форме. 

4. Формы контроля  за исполнением  административного регламента.

4.1. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определённых административными процедурами по  предоставлению  муниципальной услуги, осуществляется главой администрации муниципального образования «Закулей».
4.2. Контроль полноты и качества оказания  муниципальной услуги осуществляется  путём проведения  проверок соблюдения и исполнения ответственным лицом настоящего административного регламента.
Периодичность проведения  проверок может носить плановый характер  (осуществляется  в соответствии с планом работы главы администрации муниципального образования «Закулей») и внеплановый характер (на основании обращения заявителя с жалобой на  нарушение настоящего административного регламента).
4.3.  Ответственность  за  несоблюдение  административного  регламента возглавляется на главу администрации муниципального образования «Закулей».
Ответственный специалист несёт  персональную ответственность за несоблюдение порядка предоставления муниципальной услуги, сроков административной процедур, качество оказанной  муниципальной услуги.
4.4. Заявитель имеет право на  любые  предусмотренные  действующим  законодательством  формы контроля за  оказанием  муниципальной  услуги.

5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа.

5.1. Действия или бездействие должностных лиц, допущенные в рамках предоставления муниципальной услуги, а также некорректное поведение или нарушение служебной этики быть обжалованы в досудебном  (внесудебном) порядке.
5.2. Предметом  досудебного (внесудебного)  обжалования могут быть решения  (действия, бездействие), принятые (осуществлённые) при  предоставлении муниципальной услуги.
5.3. Основанием для начала процедуры досудебного  (внесудебного) обжалования является  письменное обращение  заявителя. 
5.4. Заявитель вправе по письменному  обращению, в том числе в электронном виде,  запросить и получить  в Организационном отдела  информацию и документы, необходимые для  обоснования и рассмотрения обращения.
5.5. Вышестоящим  должностным  лицом, которому может быть  адресовано обращение о досудебном (внесудебном) порядке обжалования решений и действий (бездействия) органа, является Глава  муниципального образования «Закулей».
5.6. При обращении заявителя в письменной форме  срок  его рассмотрения  не должен  превышать  30 дней  с момента регистрации.
В исключительных случаях, а также  в случае направления  запроса в другие государственные  органы, органы  местного самоуправления и иным должным лицам,  срок  рассмотрения обращения может быть  продлён не более чем на 30 дней, уведомив о  продлении срока его  рассмотрения гражданина, направившего обращение.
5.7. Результатом  досудебного (внесудебного) обжалования  является  удовлетворение  жалобы заявителя или отказ в удовлетворении обращения.  
5.8. Заявитель вправе оспорить решения (действия, бездействие), принятые (осуществлённые) при предоставлении муниципальной услуги, путём  подачи соответствующего  заявления в суд в порядке, предусмотренным  действующим законодательством. 

                                                                                                                       Приложение №1

                                                                                      к Административному регламенту

                                                                   о предоставлении муниципальной услуги

                                                                          «Рассмотрение обращений граждан»

Блок-схема

последовательности действий при предоставлении муниципальной услуги

  «Рассмотрение обращений граждан»

	Обращение заявителя  о предоставлении муниципальной услуги




	Предоставлении консультации

по  вопросам  обращения заявителя в устной  форме



	Приём  и регистрация 

 письменного  обращения 

граждан по вопросам входящие

в компетенцию 

муниципального образования

 «Закулей»


	Рассмотрение обращения 

заявителя на предмет 

отсутствия оснований  для отказа в предоставлении услуги

Да                                         Нет





	Подготовка письменного ответа на обращение заявителя

	Информирование  заявителя об отказе в предоставлении муниципальной услуги


	Направление  письменного ответа

заявителю и снятие обращения с контроля



                                                                                      Приложение №2

                                                                                      к Административному регламенту

                                                                   о предоставлении муниципальной услуги

                                                                          «Рассмотрение обращений граждан»

Фома жалобы

                                                  _________________________________________                                                                                     

                                                     (наименование должностного лица которому адресована жалоба)

                                                                        _________________________________________________________ 

                                                                                                (Ф.И.О. заявителя, представителя)

                                                           Жалоба ___________________________________

                                                                     (на решение, действие (бездействие)

Я___________________________________________________________________________,

(Ф.И.О. заявителя, именование организации), адрес место нахождения организации)

______________________________________________________________________________________________________, 

(индекс город, улица, дом, квартира, офис) адрес электронной почты)

Подаю жалобу от имени __________________________________________________________________________

                                             (своего, или ФИО лица, которого представляет заявитель)

на решение, действие (бездействие)______________________________________________

                                                                         (должность, ФИО муниципального служащего)

_______________________________________________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________________________________ 

Существо обжалуемого решения, действия (бездействия), основания, по которым обжалуется  решение, действие (бездействие), требования заявителя).

Для подтверждения  предоставленной мной  информации у меня имеются  следующие  материалы.

1.____________________________________________________________________________ 

2.____________________________________________________________________________

3.____________________________________________________________________________

ФИО__________________________                                    __________________

                                                                                                 (подпись)

Дата выдачи___________________ 

Контактный телефон____________________                   ___________________ 

                                                                                                              (дата)

                                                                                                                               Приложение №3

                                                                                                к Административному регламенту

                                                                                 о предоставлении муниципальной услуги

                                                                                          «Рассмотрение обращений граждан
                                                                          Главе МО «Закулей»

                                                                              Иринцеевой А.Д.
                                                                                             От ____________________________

                                                                          (ф.и.о.)

                                                                             ____________________________

                                                                            (почтовый адрес)

Форма заявления

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

(изложение сути заявление)

                                                          _____________________(_______________)

                                                            (подпись)                     (ф.и.о.)

                                                                                                _________________

                                                                                                   (дата)

