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АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДА СЛОБОДСКОГО

КИРОВСКОЙ ОБЛАСТИ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

от_14.11.2012__ № __267_____
г. Слободской Кировской области
Об утверждении Административного регламента №49 

предоставления муниципальной услуги 

«Рассмотрение обращений граждан в 

администрации города Слободского»

            В соответствии со статьей 13 Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»,  Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», руководствуясь постановлениями администрации города Слободского от 10.03.2011 № 20 «Об административных регламентах предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании «город Слободской», от 09.10.2006 № 52 «Об утверждении Положения о порядке рассмотрения обращений граждан в администрации города Слободского», администрация города Слободского ПОСТАНОВЛЯЕТ:

          1. Утвердить Административный регламент № 49 предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан в администрации города Слободского» (далее – Административный регламент). Прилагается.

         2. Организационному отделу администрации города (Н.В.Сушкова) разместить Административный регламент на официальном сайте города Слободского.

         3.  Управлению экономического развития, потребительских рынков и муниципальных закупок администрации города (И.А.Харитонова) разместить Административный регламент в федеральной государственной информационной системе «Сводный реестр государственных и муниципальных услуг (функций)».

        4. Общему отделу администрации города Слободского (С.В.Мулева) обеспечить исполнение настоящего Административного регламента.  

         5. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на первого заместителя администрации города Слободского Опарину Е.Г.


6. Постановление вступает в силу с момента обнародования на официальном сайте администрации города Слободского.
Глава администрации 

города Слободского    С.А. Кашин

                                                                             УТВЕРЖДЕН

                                                                              постановлением администрации

                                                                              города Слободского

                                                                              от                       №

Административный регламент № 49

предоставления муниципальной услуги 
«Рассмотрение обращений граждан в администрации города Слободского»

                                                   1. Общие положения

1.1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан в администрации города Слободского» (далее - Административный регламент) разработан в целях обеспечения доступности муниципальной услуги, определения сроков, последовательности действий (административных процедур) при предоставлении муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан.

1.2. Основные термины, используемые в настоящем Административном регламенте:


Обращение гражданина (далее – обращение) – направленные в администрацию города Слободского письменные или в форме электронного документа предложения, заявления или жалобы, а также устные обращения граждан в администрацию города Слободского.

Коллективное обращение - обращение, поступившее от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов.

Повторным считается обращение, поступившее от одного и того же автора по одному и тому же вопросу, если со времени первого обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения или заявитель не согласен с принятым по его обращению решением.
Не считаются повторными обращения одного и того же автора, но по разным вопросам, а также многократные обращения.

Многократным считается обращение гражданина, которое поступило более двух раз по одному и тому же вопросу и по которому автору даны исчерпывающие ответы соответствующими компетентными органами или должностными лицами.
Аналогичное обращение – второе (и последующее) обращение одного и того же гражданина по одному и тому же вопросу при условии, что срок рассмотрения первого обращения еще не истек, в том числе копия этого же обращения, поступившая из государственного органа или органа местного самоуправления, должностного лица.
Анонимное обращение – письменное обращение гражданина, в котором не указаны фамилия автора и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ.

Предложение – рекомендация гражданина по совершенствованию законов, деятельности органов местного самоуправления, развитию общественных отношений, улучшению социально-экономической и иных сфер деятельности муниципального образования.

Заявление – просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе администрации города Слободского, либо критики деятельности должностных лиц администрации города Слободского.


Жалоба – просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц.
1.3. Получатели муниципальной услуги:

– граждане, обратившиеся лично или направившие письменные индивидуальные и коллективные обращения в администрацию города;
– граждане, действующие от имени заявителя по договору или доверенности, заверенной нотариусом и оформленной в порядке, установленном законодательством Российской Федерации. 
Граждане – получатели муниципальной услуги имеют право на неоднократное обращение за муниципальной услугой.

1.4. Информация о муниципальной услуге внесена в Реестр муниципальных услуг муниципального образования «город Слободской» за № 49 от 12.03.2012 на основании постановления администрации города Слободского от 07.02.2011 № 12 «О Реестре муниципальных услуг муниципального образования «город Слободской».

               2. Стандарт предоставления муниципальной услуги
2.1. Наименование муниципальной услуги: «Рассмотрение обращений граждан в администрации города Слободского».

2.2. Муниципальная услуга предоставляется администрацией города Слободского. Организацию, обеспечение и контроль порядка рассмотрения обращений граждан осуществляет общий отдел администрации города Слободского.
Адрес: Российская Федерация, 613150, Кировская область, город Слободской, улица Советская, дом 86. 
Телефоны (83362) 5-05-89, 4-14-32, 4-25-85, тел/факс (8332) 36-91-51, (83362) 4-28-00. 
Электронная почта: slob-adm@rambler.ru. 
В сети Интернет на сайте администрации города Слободского www.slobodskoy.ru.
В федеральной государственной информационной системе «Единый портал государственных и муниципальных услуг» http://www.gosuslugi.ru; 
Прием граждан осуществляется ежедневно с 8.00 до 17.00, обед с 12.00 до 13.00.
Личный прием граждан с ограниченными возможностями в целях получения муниципальной услуги производится в кабинете № 106, расположенном на первом этаже здания администрации города.

Выходные: суббота, воскресенье.

2.3. Нормативное правовое регулирование отношений, возникающих в связи с предоставлением муниципальной услуги, осуществляется в соответствии с:

· Конституцией Российской Федерации от 12.12.1993;
· Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»; 
· постановлением администрации города Слободского от 09.10.2006 № 52 «Об утверждении Положения о порядке рассмотрения обращений граждан в администрации города Слободского»;
· настоящим Административным регламентом.

2.4. Результатом предоставления муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан администрацией города является рассмотрение всех поставленных по существу вопросов в обращении, принятие по ним необходимых мер и направление мотивированного ответа или уведомления гражданину, принятие администрацией города распоряжения или постановления администрации города Слободского.
2.5. Для получения муниципальной услуги граждане предоставляют в администрацию города заявление (Приложение № 2) с приложением документов (при наличии). 

Муниципальная услуга предоставляется должностными лицами администрации города (далее - должностные лица) при наличии одного из следующих оснований:

- личного обращения гражданина;
- обращения физического лица, действующего от имени гражданина, представившего договор или доверенность, оформленные в порядке, установленном законодательством Российской Федерации. При обращении за предоставлением муниципальной услуги от имени получателя муниципальной услуги, его законного представителя (кроме родителей несовершеннолетних детей) последний представляет документ, подтверждающий полномочия представителя;
- письменного обращения гражданина, переданного им в администрацию города лично либо в ходе личного приема;

- обращения гражданина, направленного в администрацию города в письменной форме, форме электронного документа или по факсу.
2.6. Общий отдел администрации города не вправе требовать:

1) представления документов и информации или осуществления действий, представление или осуществление которых не предусмотрено нормативными правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением муниципальной услуги;

2) представления документов и информации, которые находятся в распоряжении органов, предоставляющих государственные услуги, органов, предоставляющих муниципальные услуги, иных государственных органов, органов местного самоуправления либо подведомственных государственным органам или органам местного самоуправления организаций, участвующих в предоставлении предусмотренных частью 1 статьи 1 Федерального закона  от 27.07.2010 № 210 – ФЗ «Об организации и предоставления государственных и муниципальных услуг», (далее ФЗ № 210-ФЗ), нормативными правовыми актами Кировской области, правовыми актами муниципального образования «город Слободской». Заявитель вправе представить указанные документы и информацию в органы, предоставляющие государственные услуги, и органы, предоставляющие муниципальные услуги, по собственной инициативе;

3) осуществления действий, в том числе согласований, необходимых для получения муниципальной услуги и связанных с обращением в иные государственные органы, органы местного самоуправления, организации, за исключением получения услуг и получения документов и информации, предоставляемых в результате предоставления таких услуг, включенных в перечень услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг, утвержденный решением Слободской городской Думы от 15.02.2012 № 19/141 « Об утверждении перечня услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг на территории муниципального образования «город Слободской»;

4) предоставления документов и информации, которые находятся в распоряжении органов, предоставляющих услуги, иных государственных органов, органов местного самоуправления и организаций, в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Кировской области и правовыми актами муниципального образования «город Слободской».

 Положения п.п. 2.6. абзаца 2 не распространяются на документы, представляемые в форме документа на бумажном носителе или в форме электронного документа, указанных в части 6 статьи 7 Федерального закона № 210-ФЗ, если иное не предусмотрено нормативными правовыми актами, определяющими порядок предоставления государственных и муниципальных услуг.

При предоставлении муниципальной услуги в электронной форме с использованием единого портала государственных и муниципальных услуг основанием для начала предоставления муниципальной услуги является направление заявителем с использованием единого портала государственных и муниципальных услуг сведений из документов, указанных в части 6 статьи 7 Федерального закона № 210-ФЗ, если иное не предусмотрено законодательными актами при регламентации предоставления государственной или муниципальной услуги.

2.7. Оснований для отказа в приеме документов нет. Регистрации подлежат все обращения граждан, включая и те, которые по форме не соответствуют требованиям, установленным законодательством для письменных обращений.
2.8. Основания для отказа в предоставлении муниципальной услуги.
2.8.1. Муниципальная услуга не предоставляется, если:

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

- текст письменного обращения не поддается прочтению;

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

- в обращении обжалуется судебный акт;

- от гражданина поступило заявление о прекращении рассмотрения обращения;

- обращение подано в интересах третьих лиц, которые возражают против его рассмотрения, о чем имеется их письменное заявление;
- в период рассмотрения обращения поступило сообщение о смерти гражданина, права и интересы которого затрагиваются в обращении.

2.8.2. Муниципальная услуга по решению должностных лиц администрации города не предоставляется, если: 

- в обращении гражданина содержится вопрос, на который 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 рассмотренные обращения направлялись в один и тот же орган местного самоуправления или одному и тому же должностному лицу;

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

- обращение подано через представителя, чьи полномочия не удостоверены в установленном законом порядке.

2.8.3. В случае, если письменное обращение, поступившее в администрацию города, содержит вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации города, оно в течение семи дней со дня регистрации направляется в соответствующий орган, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения, за исключением случаев, предусмотренных в подпунктах 2.7.1 и 2.7.2 пункта 2.7 настоящего Административного регламента.

2.8.4. Гражданину письменно либо электронно сообщается об отказе в рассмотрении обращения.

2.9. Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.
2.10. Сроки предоставления муниципальной услуги.
2.10.1. Информирование граждан о порядке предоставления муниципальной услуги при личном обращении гражданина или по телефону осуществляется должностными лицами администрации города в режиме 
реального времени. Время для оказания данной услуги не должно превышать 10 минут.
2.10.2. Время ожидания личного приема гражданином не должно превышать 20 минут.
2.10.3. Письменное обращение, поступившее в администрацию города или должностному лицу администрации города, рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации в общем отделе администрации города.

Глава администрации города вправе устанавливать сокращенные сроки рассмотрения обращений граждан.

2.10.4. В исключительных случаях, а также в случае направления запроса в другое учреждение, глава администрации города или уполномоченное на то лицо вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока рассмотрения гражданина, направившего обращение.
2.11. Требования к оборудованию мест для предоставления муниципальной услуги.
2.11.1. Помещения, предназначенные для предоставления муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан, должны соответствовать санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам  2.2.2/2.4.1340-03 «Гигиенические требования к персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы».

          2.11.2. Рабочие места должностных лиц администрации города должны быть обеспечены оргтехникой, программным обеспечением, позволяющими организовать предоставление муниципальной услуги. 
          Должностным лицам органа местного самоуправления города Слободского обеспечивается доступ в сеть Интернет, присваивается электронный адрес, выделяются расходные материалы, канцелярские товары в количестве, достаточном для предоставления муниципальной  услуги.

Помещения для проведения личного приема граждан оборудуются противопожарной системой и средствами пожаротушения, системой 
оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации, системой охраны, обеспечиваются канцелярскими принадлежностями.
Места ожидания личного приема граждан оборудуются стульями, столами, обеспечиваются канцелярскими принадлежностями для написания письменных обращений. 
2.12. Требования к местам информирования и информационным материалам.

В здании администрации города установлен информационный стенд, на котором содержится следующая информация:

- образцы оформления документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;

- настоящий Административный регламент с приложениями;

- графики личного приема граждан главой администрации города, его заместителями;
- номера телефонов должностных лиц администрации города, осуществляющих личный прием граждан;
- график (режим) работы администрации города.

2.13. Требования к организации и ведению приема получателей муниципальной услуги.
2.13.1.Время приема получателей муниципальной услуги должностными лицами администрации города устанавливается в соответствии со служебным распорядком администрации города.

2.13.2.Прием получателей муниципальной услуги должностными лицами администрации города ведется без предварительной записи в порядке живой очереди, за исключением приема граждан главой администрации города. 


Прием граждан главой администрации города ведется по предварительной записи в порядке живой очереди.


2.14.Порядок получения консультаций.
2.14.1. Информация о муниципальной услуге по рассмотрению обращений граждан предоставляется гражданам непосредственно в здании 
администрации города и здании управления по работе с территориями, а также с использованием почтовой связи, электронных средств связи, по 
телефону, в средствах массовой информации (далее - СМИ), путем размещения на официальном сайте администрации города в сети Интернет (далее - сайт).

2.14.2. Сведения о графике (режиме) работы администрации города и должностных лицах, предоставляющих муниципальную услугу, размещаются на официальном сайте. Стенды (вывески), содержащие информацию о графике (режиме) работы должностных лиц администрации города, предоставляющих муниципальную услугу, размещаются в здании администрации города.

2.14.3. Информирование граждан о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется должностными лицами администрации города, оказывающими муниципальную услугу, при личном приеме, по телефону или письменно, включая электронную почту.

2.14.3.1. При личном обращении гражданина в администрацию города для получения информации о процедуре предоставления муниципальной услуги время ожидания в очереди не должно превышать 20 минут.

2.14.3.2. При ответах на телефонные звонки и устные обращения граждан должностное лицо администрации города подробно и корректно информирует граждан о порядке и сроках оказания муниципальной услуги, основаниях для отказа в предоставлении муниципальной услуги, а также предоставляет иную интересующую граждан информацию по вопросу предоставления муниципальной услуги.

Ответ на телефонный звонок должен содержать информацию о наименовании органа, в который обратился гражданин, а также фамилию, имя, отчество и должность работника, принявшего телефонный звонок. При невозможности должностного лица администрации города, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы, обратившемуся 
гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому он может получить нужную информацию. При необходимости гражданину может быть 
предложено обратиться письменно или назначено удобное ему время для консультации.

Время разговора не должно превышать 10 минут.

2.14.3.3. Письменные обращения граждан о порядке предоставления муниципальной услуги (включая обращения, поступившие по электронной почте) рассматриваются должностными лицами администрации города, предоставляющими муниципальную услугу, с учетом времени подготовки ответа заявителю в срок, не превышающий 30 дней с момента регистрации обращения в администрации города.

Обращение гражданина в письменной форме или в форме электронного документа (далее – письменное обращение) должно содержать: 
· наименование органа местного самоуправления, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее при наличии);

· почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ на обращение, уведомление о получении и рассмотрении обращения либо его переадресации и адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа;

· суть обращения, предложения, заявления или жалобы;

· личную подпись и дату.

В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин вправе приложить к обращению необходимые документы и материалы в электронной форме либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме.

2.14.4. Основные требования к информированию граждан о порядке предоставления муниципальной услуги:

· достоверность представляемой информации;
· четкость в изложении информации;

· полнота информирования;
· доступность получения информации.
2.15.Показателями оценки доступности муниципальной услуги являются:

1) доступность обращения за предоставлением муниципальной услуги;

2) размещение информации о муниципальной услуге на официальном сайте муниципального образования «город Слободской»;

3) наличие информации о графике приема заявлений граждан специалистами общего отдела на официальном сайте муниципального образования «город Слободской», в местах оказания муниципальной услуги на информационных стендах;

2.16. Показателями оценки качества муниципальной услуги являются:

1) соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги;

2) предоставление муниципальной услуги в соответствии с требованиями действующего законодательства Российской Федерации, а также с требованиями настоящего Административного регламента;
3) отсутствие поданных в установленном порядке жалоб со стороны заявителя на решения или действия (бездействия), принятые или осуществленные при предоставлении муниципальной услуги.

2.17. Иные требования.

    
2.17.1. Гражданин на стадии рассмотрения его обращения имеет право:

· представлять дополнительные документы и материалы по рассматриваемому обращению, либо обращаться с просьбой об их истребовании;

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

· в случае необходимости участвовать в рассмотрении обращения;

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

· обжаловать действия (бездействие) должностных лиц в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке.
     
2.17.3. Уполномоченные должностные лица при предоставлении муниципальной услуги руководствуются положениями Административного регламента и несут персональную ответственность за соблюдение сроков и порядка предоставления муниципальной услуги, установленных Административным регламентом.

   
 2.17.4. Предоставление уполномоченными должностными лицами заявителю информации о порядке предоставления муниципальной услуги  осуществляется в строгом соответствии с действующими законодательными и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации и Кировской области.
3. Административные процедуры
          3.1. Последовательность административных процедур при предоставлении муниципальной услуги по рассмотрению письменных                       обращений граждан:
1) прием и регистрация обращений;

2) направление обращений на рассмотрение;

3) рассмотрение обращений;

4) личный прием граждан;

5) постановка обращений на контроль;
6) продление срока рассмотрения обращений;

7) оформление ответов на обращения;
8) контроль за предоставлением муниципальной услуги.
Блок-схема последовательности административных процедур при предоставлении муниципальной услуги представлена в Приложении № 1 к настоящему Административному регламенту.

3.2 Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является поступление письменного обращения гражданина или физического лица, действующего от имени гражданина по договору или доверенности, оформленными в порядке, установленном законодательством Российской Федерации и данным Административным регламентом, или поступление обращения гражданина в администрацию города из других органов местного самоуправления и органов государственной власти с поручением рассмотреть обращение.

3.2.1. Граждане, обратившиеся за предоставлением муниципальной услуги, представляют документы с учетом требований, установленных подпунктом 2.14.3.3 настоящего Административного регламента (Приложение № 2).
3.2.2. Обращение непосредственно от гражданина либо присланное почтовым отправлением, поступившее по информационным системам общего пользования, принимается должностным лицом, ответственным за прием корреспонденции (ведущим специалистом общего отдела  администрации города) и передается в общий отдел администрации города (начальнику общего отдела администрации города) для регистрации. По просьбе обратившегося гражданина общим отделом администрации города ему выдается расписка о приеме документов (Приложение № 3).
3.2.3. Ведущий специалист общего отдела администрации города:             3.2.3.1. Проверяет правильность адресования корреспонденции и 
целостность упаковки, вскрывает конверты, проверяет наличие в них документов, разорванные документы подклеивает.

3.2.3.2. К обращению прилагает  поступившие с ним документы (паспорт, военный билет, трудовую книжку, пенсионное удостоверение, фотографии и т.д.), к тексту письма прилагает конверт.

3.2.3.3. Составляет акт на письма, поступившие с денежными знаками (кроме изъятых из обращения), ценными бумагами (облигациями, акциями); подарками, без письменного вложения; с недостачей документов, упомянутых заявителем  в описи (Приложение № 4).
3.2.3.4. Возвращает на почту обращение гражданина, поступившее ошибочно (не по адресу).

3.2.3.5. Начальник общего отдела администрации города регистрирует проверенное обращение в течение трех дней с момента поступления в администрацию города в электронной базе отдельно от основного делопроизводства. 
В правом нижнем углу на лицевой стороне первого листа письменного обращения проставляется регистрационный штамп администрации города. В случае если место, предназначенное для регистрационного штампа, занято текстом, штамп может быть проставлен на видном месте, обеспечивающим его прочтение.
3.2.3.6. Регистрирует первичные обращения путем присвоения каждому поступившему документу порядкового номера, который включает в себя соответствующий порядковый номер, тире, первую букву фамилии гражданина.
Письма одного и того же автора и по одному и тому же вопросу, поступившие до истечения срока рассмотрения первого обращения, считаются первичными и регистрируются за одним и тем же номером.

Обращение, подписанное двумя и более гражданами, регистрируется как коллективное. Коллективному обращению присваивается очередной порядковый номер, где вместо первой буквы фамилии гражданина указывается "Кол".

3.2.3.7. Проверяет обращение на повторность.
Повторному обращению присваивается номер предыдущего обращения с цифрой 2 и вносится в регистрационно-контрольную карточку пометка о повторности.
3.2.3.8. Открепляет приложенные к письменному обращению подлинные документы и возвращает их гражданину письмом с уведомлением

(при необходимости снимает с них копии). Приложенные к письменному обращению деньги возвращает почтовым переводом, почтовые расходы относятся на счет гражданина.

3.2.3.9. Передает зарегистрированное письменное обращение с приложениями к нему (при наличии) главе администрации города.

3.2.4. Срок исполнения данной административной процедуры составляет не более 8 часов.

3.3. Описание последовательности административных действий  при направлении письменных обращений на рассмотрение.
3.3.1. Основанием для начала административных действий при направлении письменных обращений на рассмотрение является получение главой администрации города письменного обращения с приложениями (при наличии), зарегистрированного в порядке, установленном подпунктами 3.2.4.5 и 3.2.4.6 Административного регламента.
3.3.2. По каждому обращению глава администрации города дает поручение должностному лицу администрации города, в чьи полномочия входит решение поставленных в обращении вопросов (далее - исполнитель).

     Поручение главы администрации города должно содержать: 
· наименование структурного подразделения администрации города либо фамилию и инициалы должностного лица, которому дается поручение;

· порядок и срок исполнения;

· подпись должностного лица, давшего поручение, с расшифровкой подписи и указанием даты;

· ссылку на регистрационный номер прилагаемого обращения.
Поручение главы администрации города может даваться нескольким исполнителям. В этом случае ответственным исполнителем является тот, кто записан в поручении первым. Поручение главы администрации города может состоять из нескольких частей, предписывающих каждому исполнителю самостоятельное действие, порядок и срок исполнения. В тексте поручения о рассмотрении обращения могут быть резолюции "срочно" или "оперативно", предусматривающие конкретный срок исполнения поручения, считая его от даты регистрации в администрации города.

3.3.3. После подписания поручения главой администрации города обращение с приложениями к нему (при наличии) передается в общий отдел.

3.3.4. Общий отдел администрации города, ответственный за регистрацию обращений:

3.3.4.1. Вносит текст поручения главы администрации города в электронную регистрационно-контрольную карточку.

3.3.4.2. В случае, если в поручении главы администрации города несколько исполнителей, то делает необходимое количество копий обращения с приложениями (при наличии) и поручения. Подлинники обращения и поручения направляются в первый адрес, в остальные адреса направляются копии обращения и поручения.

3.3.4.3. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации города, направляет в течение 7 дней со дня регистрации в соответствующую организацию или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации, за исключением случаев:

- если текст письменного обращения не поддается прочтению;
- если решение или действие (бездействие) должностных лиц администрации города обжалуется.
Глава администрации города при направлении письменного обращения, рассмотрение которого находится на контроле, в другую 
организацию или иному должностному лицу может запрашивать, в том числе в электронной форме, документы и материалы о результатах рассмотрения обращения.

3.3.5. Результатом выполнения административных действий при направлении письменных обращений на рассмотрение является изучение каждого обращения и приложений к нему (при наличии) главой администрации города, подготовка по нему поручения и направление обращения исполнителю.

3.3.6. Срок исполнения данной административной процедуры составляет не более 8 часов.

3.4. Описание последовательности административных действий при рассмотрении письменных обращений граждан.
3.4.1. Основанием для начала административных действий при рассмотрении письменных обращений в администрации города является получение письменного обращения, приложений к нему (при наличии), а также поручения главы администрации города исполнителю.

3.4.2. Исполнитель обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, принимает от гражданина дополнительные документы и материалы либо просьбы об их истребовании, в том числе в электронной форме, в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение:

3.4.2.1. Запрашивает, в том числе в электронной форме, необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в учреждениях и у должностных лиц.

3.4.2.2. Принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина.

3.4.2.3. Готовит письменный ответ гражданину по существу поставленных в обращении вопросов и представляет его на подпись главе администрации города, давшему поручение по рассмотрению обращения.

После подписания главой администрации города ответа гражданину передает его ведущему специалисту общего отдела  администрации города для отправки подлинника ответа гражданину, копию ответа направляет в общий отдел для хранения в деле.

3.4.3. Результатом выполнения административных действий по рассмотрению обращения гражданина в администрации города является принятие администрацией города мер в пределах своей компетенции по решению всех вопросов, поставленных по существу в обращении, подготовка и направление мотивированного письменного ответа заявителю в установленный законом срок.
3.5. Описание последовательности административных действий при организации и проведении личного приема граждан.
3.5.1. Основанием для личного приема гражданина в администрации города является его личное устное или письменное обращение либо обращение его законного представителя в администрацию города.

3.5.2. Личный прием граждан в администрации города проводится главой администрации города и его заместителями по вопросам, входящим в их компетенцию, в установленные часы личного приема граждан.
3.5.3. Обязанность по организации личного приема граждан главой администрации города возлагается на общий отдел администрации города.

3.5.4. Информация о месте приема главой администрации города и его заместителями, а также об установленных для приема днях и часах доводится до сведения граждан общим отделом администрации города.

3.5.5. Личный прием граждан главой администрации города и его заместителями проводится в установленные часы с учетом числа записавшихся на личный прием. Запись на прием к главе администрации города производится ведущим специалистом общего отдела администрации города, заместители главы администрации города ведут прием в порядке живой очереди. Время ожидания личного приема гражданином не должно превышать 30 минут.
3.5.6. Личный прием граждан осуществляется по предъявлении документа, удостоверяющего личность, на основании которого заводится карточка личного приема.

Герои Советского Союза, Герои Российской Федерации, полные кавалеры ордена Славы, инвалиды и участники Великой Отечественной войны, а также беременные женщины принимаются вне очереди.

3.5.7. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина (Приложение № 5).
В случае, если изложенные в устном обращении сведения являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина дается устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

3.5.8. По окончании личного приема должностное лицо доводит до сведения гражданина решение о мерах, которые будут приняты для решения поставленных заявителем вопросов.

В случае, если в обращении поставлены вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации города или должностного лица администрации, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке он может обратиться.

3.5.9. Заявитель имеет право в ходе приема оставить обращение в письменном виде. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема граждан, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном пунктом 3.5.10 настоящего Административного регламента.

3.5.10. Учетные данные о проведенном личном приеме вводятся в электронную базу данных.
Если должностное лицо, осуществлявшее личный прием, дает поручение по устному обращению гражданина, то материалы направляются исполнителю в соответствии с поручением.
Если по материалам личного приема не поступает дополнительных поручений, обращение подшивается в архивное дело.
3.5.11. Материалы личного приема граждан главой администрации города и его заместителями, хранятся в течение пяти лет, затем уничтожаются в установленном порядке.

3.5.12. Результатом выполнения административных действий по проведению личного приема гражданина в администрации города является осуществление личного приема гражданина главой администрации города и его заместителями и получение гражданином ответа на все поставленные вопросы либо разъяснение гражданину, куда следует ему обратиться по компетенции.

3.6. Описание последовательности административных действий при постановке обращений граждан на контроль.
3.6.1. Основанием для постановки обращения гражданина на контроль в администрации города является обращение, в котором сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов гражданина, а также сведениях, имеющих общесоциальное значение.

Постановка обращения на контроль производится в целях выявления принимавшихся должностным лицом администрации города мер по защите законных прав и интересов гражданина, а в случае повторных (многократных) обращений - устранения указанных недостатков, получения материалов для аналитических записок и информации.

3.6.2. Решение о постановке обращения на контроль принимает должностное лицо администрации города, давшее поручение по рассмотрению обращения.

3.6.3. В обязательном порядке осуществляется контроль по рассмотрению обращений граждан:

- поступивших в адрес Президента Российской Федерации, высших органов государственной власти, Губернатора и Правительства Кировской области, по которым даны конкретные поручения;
- с личного приема Губернатора Кировской области и заместителей Председателя Правительства Кировской области;

- с личного приема главы муниципального образования «город Слободской Кировской области».

3.6.4. Ответы по обращениям граждан, поставленным на контроль, представляются главе администрации города за три дня до истечения срока рассмотрения обращения.

3.6.5. Результатом выполнения административных действий по постановке обращения гражданина на контроль в администрации города является устранение выявленных конкретных нарушений законных прав и интересов граждан, наказание виновных в данных нарушениях (если таковые имеются), направление мотивированного ответа гражданину в установленные федеральным законом и настоящим Административным регламентом сроки.

3.7. Описание последовательности административных действий при продлении срока рассмотрения обращений граждан.
3.7.1. Основанием для продления срока рассмотрения обращения гражданина в администрации города является необходимость дополнительной проверки изложенных в обращении сведений, а также в случае направления запроса в другое учреждение или должностному лицу с целью получения информации, необходимой для рассмотрения обращения.

Срок рассмотрения обращения может быть продлен не более чем на 30 дней.

3.7.2. Для решения вопроса о продлении срока рассмотрения обращения исполнитель готовит служебную записку с обоснованием необходимости продления срока рассмотрения и представляет ее главе администрации города, по поручению которого рассматривается обращение, не позднее 3-х дней до истечения срока поручения.

3.7.3. В случае, если глава администрации города на основании служебной записки исполнителя принимает решение о продлении срока 
рассмотрения обращения, в правом верхнем углу служебной записки он указывает срок продления, ставит подпись и дату подписания.

Исполнитель в данном случае уведомляет гражданина, направившего обращение в администрацию города, о продлении срока рассмотрения его обращения, посредством почтовой связи или электронно в течение 1 рабочего дня с момента подписания главой администрации города.
3.7.4. Результатом выполнения административных действий по продлению срока рассмотрения обращения гражданина в администрации города является принятие решения главой администрации города о продлении срока рассмотрения обращения с целью дополнительной проверки изложенных в обращении сведений и направление уведомления об этом гражданину.

3.8. Описание последовательности административных действий по подготовке ответа на обращение гражданина.
3.8.1. Основанием для начала исполнения административной процедуры по подготовке ответа на обращение гражданина в администрации города является получение информации о рассмотрении всех поставленных в обращении по существу вопросов и принятии по ним необходимых мер.

3.8.2. Должностное лицо администрации города, ответственное за подготовку ответа:

3.8.2.1. Четко, последовательно, кратко излагает разъяснения на все поставленные в обращении вопросы.

3.8.2.2. При подтверждении сведений, изложенных в обращении, указывает в ответе, какие меры приняты по обращению.
3.8.2.3. При подготовке ответа в федеральный орган государственной власти или Правительство Кировской области указывает, когда проинформирован заявитель о результатах рассмотрения его обращения, либо прилагает копию ответа заявителю.

3.8.2.4. При подготовке ответа на коллективное обращение указывает, кому из обратившихся граждан направлен ответ.
3.8.2.5. При продлении срока рассмотрения обращения либо в случае  невозможности решения вопросов, обозначенных в обращении, в установленные сроки, в ответе гражданину указывает срок окончательного решения вопросов.

3.8.3. Если по результатам рассмотрения обращения гражданина принят правовой акт, то его экземпляр направляется гражданину вместе с сопроводительным письмом, подписанным главой администрации города. 
3.8.4. Ответы в федеральные органы государственной власти и гражданам печатаются на бланках администрации города установленной формы.
3.8.5. В ответе гражданину или вышестоящему органу исполнительной власти, по поручению которого рассматривалось обращение гражданина, указывается результат рассмотрения обращения: меры приняты, решено положительно, разъяснено, отказано, факты подтвердились или факты не подтвердились.

В левом нижнем углу на копии ответа обязательно указываются фамилия, инициалы исполнителя и номер его служебного телефона.

3.8.6. Подготовленный ответ передается на подпись главе администрации города, который в случае согласия с ответом подписывает его и передает начальнику  общего отдела для регистрации и отправки гражданину.

3.8.7. Ответ на поручение Президента Российской Федерации, Председателя Правительства Российской Федерации, председателей палат Федерального Собрания Российской Федерации, парламентские и депутатские запросы, запросы федеральных органов государственной власти, органов исполнительной власти Кировской области, а также ответ в Слободскую  городскую Думу о рассмотрении обращений граждан подписывает глава администрации города либо уполномоченное им лицо.

В случае, если поручение адресовано конкретному должностному лицу, ответ подписывается этим должностным лицом.
3.8.8. После подписания ответа главой администрации города и направления ответа заявителю само обращение, прилагающиеся к нему документы (при наличии), копия ответа гражданину подшиваются в архивное дело.

3.8.9. Результатом выполнения административных действий по оформлению ответа на обращение в администрацию города является оформление ответа путем изложения разъяснений всех поставленных в обращении вопросов и принятых по ним мер, а в случае направления промежуточного ответа - указания сроков окончательного решения вопросов.
Ответ на обращение направляется заявителю почтой или электронно в течение одного рабочего дня.
4. Контроль за выполнением административного регламента
4.1. Контроль в администрации города за предоставлением муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан осуществляется первым заместителем главы администрации города.
Перечень должностных лиц, осуществляющих в администрации города контроль за соблюдением порядка предоставления муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан, устанавливается в положениях о подразделениях в администрации города.


Полномочия должностных лиц администрации города на осуществление контроля определяются в их должностных инструкциях.
4.2. Контроль в администрации города за соблюдением порядка предоставления муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан осуществляется путем проведения проверок соблюдения и исполнения должностными лицами администрации города положений настоящего Административного регламента.

Периодичность осуществления контрольных проверок устанавливается первым заместителем главы администрации города. Проверки осуществляются на основании планов проведения проверок (плановые 
проверки) или по факту обращения гражданина (внеплановые проверки). Плановые проверки могут носить тематический характер.

4.3. Для проведения проверок, выявления и устранения нарушений порядка по предоставлению муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан первый заместитель главы администрации города определяет уполномоченных должностных лиц.

Должностные лица  администрации города, виновные в несоблюдении или ненадлежащем соблюдении требований настоящего административного регламента, привлекаются к дисциплинарной ответственности, а также несут гражданско-правовую, административную и уголовную ответственность в порядке, установленном федеральными законами.
5. Досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего
         
5.1. Заявители (представители заявителей) имеют право на обжалование действий или бездействия  органа местного самоуправления, должностных лиц,  муниципальных служащих, работников структурных подразделений, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, в досудебном и судебном порядке.

5.2. Заявители имеют право на получение информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы. Информирование заявителей о порядке подачи и рассмотрения жалобы осуществляется:

– в устной форме при обращении заявителя лично или по телефону о порядке предоставления муниципальной услуги;

– в письменной форме по письменным  обращениям заявителей, включая обращения посредством почтовой связи и электронной почте.

     5.3. Заявитель (представитель заявителя) может обратиться с жалобой в следующих случаях:
1) нарушения срока регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги;

2)  нарушения срока предоставления муниципальной услуги;

3) требования у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Кировской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

      4) отказа в приеме документов заявителю, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Кировской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

      5) отказа в предоставлении муниципальной услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Кировской области, муниципальными правовыми актами;

     6) затребования с заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Кировской области, муниципальными правовыми актами;

     7) отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока предоставления таких исправлений.

   5.4. Заявители (представители заявителей)  вправе обратиться с жалобой:
           5.4.1. В  письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме  в администрацию города Слободского к руководителю структурного подразделения, предоставляющего услугу, либо на имя главы администрации города Слободского по адресу: 613150, г. Слободской,  ул. Советская, 86.

      5.4.2. Направленной по почте на имя главы администрации города Слободского по адресу: 613150, г. Слободской,  ул. Советская, 86.

           5.4.3. С использованием информационно-коммуникационной сети Интернет: 

         - на официальный адрес электронной почты администрации города Слободского  slob-adm@rambler.ru; 

         - через многофункциональный центр по адресу: 610020, г. Киров, ул. Карла Маркса, д.54;

         - через Центр общественного доступа по адресу: 613150, г. Слободской, ул. Советская, д.69.

         Жалоба также может быть принята при личном приеме заявителя (представителя заявителя).

         5.5. Жалоба  заявителя (представителя заявителя) в письменной форме должна содержать следующую информацию:

         - фамилию, имя, отчество гражданина (наименование юридического лица), сведения о месте жительства заявителя – физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения заявителя – юридического лица, а также номер контактного телефона, адрес электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ заявителю; 

         - наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего услугу, либо муниципального служащего, решения и  действия (бездействия) которых обжалуется; 

         - сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего;
         - доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

         Дополнительно могут быть указаны: 

         - причины несогласия с обжалуемым действием (бездействием), решением; 

         - требования о признании незаконным действия (бездействия);

         - иные сведения, которые заявитель считает необходимым сообщить. 

         5.6 Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий муниципальную услугу, подлежит рассмотрению должностным лицом, наделенным полномочиями по рассмотрению жалоб, в течение 15 рабочих дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в приеме документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений  в течение пяти рабочих дней со дня ее регистрации. 

        5.7. К жалобе могут быть приложены копии документов, подтверждающих изложенные в жалобе обстоятельства. В таком случае в жалобе приводится перечень прилагаемых к ней документов. 

         К жалобе представителя заявителя должен прилагаться документ, управомочивающий представителя заявителя представлять интересы заявителя, в соответствии с гражданским законодательством Российской Федерации.

         5.8. Если документы, имеющие существенное значение для рассмотрения жалобы, отсутствуют или не приложены к обращению, 
решение принимается без учета доводов, в подтверждение которых документы не представлены.

         5.9. Заявитель (представитель заявителя) подписывает жалобу и указывает дату его написания.

         5.10. По результатам рассмотрения жалобы орган, предоставляющий муниципальную услугу,  принимает одно из следующих решений:

        5.10.1. Удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных органом, предоставляющим муниципальную услугу, опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах, возврата заявителю денежных средств, взимание которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Кировской области, муниципальными правовыми актами, а также в иных формах. 

         5.10.2. Отказывает в удовлетворении жалобы.

         5.11.  Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, заявителю в письменной форме посредством почтовой связи и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.  

         5.12. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, наделенное полномочиями по рассмотрению жалоб, незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры.

         5.13. Обращение заявителя не рассматривается в следующих случаях:

          - отсутствия сведений об обжалуемом решении, действии, бездействии (в чем выразилось, кем принято), о лице, обратившемся с жалобой (фамилия, имя отчество физического лица, наименование юридического лица);

    - отсутствия подписи заявителя;
    - в случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, о чем уведомляется заявитель, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению. 

         5.14.  При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, администрация вправе оставить его без ответа и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом. 

        5.15. В части рассмотрения доводов о несогласии с принятыми решениями такие обращения не могут рассматриваться лицом, чьи действия или решения обжалуются, и передаются на разрешение вышестоящему должностному лицу администрации города.

Приложение № 1 

к Административному регламенту 
БЛОК-СХЕМА

последовательности и состава административных процедур

при предоставлении муниципальной услуги
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                                                                        Приложение № 2
                                                                                        к Административному      

                                                                                         регламенту      

                                                                                Главе администрации города  

                                                                                Слободского

                                                                                _________________________

                                                                                           ФИО

                                                                                 либо 

                                                                                 Главе города Слободского

                                                                                 ________________________

                                                                                            ФИО
                                                                                   от (предлог не пишется)

                                                                                 _________________________,

                                                                                     (ФИО полностью)
                                                                                 проживающего(ей) по адресу:

                                                                                 __________________________

                                                                                  полностью

                                                                                  тел. ______________________

заявление (жалоба, предложение…)


Прошу  …. (текст обращения)

                                                                                                          Дата

                                                                                                          Подпись

   Приложение 3
                                                                                            к Административному

                                                                                            регламенту

РАСПИСКА

о получении документов

в администрации города Слободского

От гражданина __________________________________ получены документы:

обращение на ________ листах и приложения на ________ листах.
Получил документы _____________ /________________/
                                        подпись                 Ф.И.О.

Дата получения ______________

                                                                                      Приложение № 4
                                                                                      к Административному

                                                                                      регламенту

АКТ № _____

"_____" ___________ 20__ г.
Мы, нижеподписавшиеся сотрудники общего отдела администрации города Слободского _____________________________ составили акт о том, что при вскрытии почтового отправления с уведомлением за № _____ из _________________________________________________________

__________________________________________________________________вложения не обнаружено.
Настоящий акт составлен в 3-х экз.
Подписи:
                  _____________ ФИО сотрудника
                  _____________ ФИО сотрудника
                  _____________ ФИО сотрудника
 








Приложение № 5
                                                                                           к Административному

                                                                                           регламенту

РЕГИСТРАЦИОННО-КОНТРОЛЬНАЯ КАРТОЧКА
Корреспондент

(Ф.И.О., адрес, телефон) ____________________________________________

__________________________________________________________________

Предыдущее обращение от___________№_______от______________№____

Вид документа____________________________________________________
Автор, дата, индекс сопроводительного письма ________________________
Дата обращения ___________________________________________________
Краткое содержание________________________________________________

__________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________
Ответственный исполнитель ________________________________________
Резолюция ________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________
Автор резолюции __________________________________________________
Срок исполнения ___________________________________________________
Гражданин





Обращение





Почтой





Лично





Средства электронной связи





В ходе личного приема





Рассмотрение главой администрации города на приеме





Прием, обработка





Регистрация





Направление на рассмотрение





Рассмотрение





Подготовка и направление ответа заявителю





Разъяснение, устный ответ заявителю





Списание в дело





Постановка на контроль





Продление срока обращения








