Административный регламент предоставления муниципальной услуги

по рассмотрению обращений граждан 

в Администрации города Реутов Московской области

1. Общие положения

1.1. Настоящий Регламент устанавливает стандарт и порядок предоставления муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан в Администрации города Реутов (далее – муниципальная услуга).

1.2. Исполнителем муниципальной услуги является отдел по работе с обращениями граждан.

В предоставлении муниципальной услуги участвуют все органы Администрации города в зависимости от содержания обращения.

1.3. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с: 

· Конституцией Российской Федерации; 

· Федеральным законом от 02.05.2006  № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»; 

· Уставом Московской области;

· Законом Московской области от 05.10.2006  № 164/2006-ОЗ «О рассмотрении  обращений граждан»;

· Уставом городского округа Реутов Московской области.

1.4. В Администрации города рассматриваются обращения граждан по вопросам, находящимся в ведении органов местного самоуправления в соответствии с Конституцией Российской Федерации, федеральными законами и законами Московской области. 

1.5. Рассмотрение обращений граждан включает рассмотрение письменных обращений граждан и личный прием граждан (Приложение 1 к Административному регламенту).

1.6. В настоящем Регламенте используются следующие термины и определения:

обращение – направленное в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу письменное предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в орган местного самоуправления;

предложение – рекомендация гражданина по совершенствованию законов и иных нормативных правовых актов, деятельности государственных органов и органов местного самоуправления, развитию общественных отношений, улучшению социально-экономической и иных сфер деятельности государства и общества;

заявление – просьба гражданина в реализации его конституционного права и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе муниципальных органов, органов местного самоуправления и должностных лиц, либо критика деятельности указанных органов и должностных лиц;

жалоба – просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц.

1.7. Результатом исполнения муниципальной услуги по  рассмотрению письменного обращения гражданина является разрешение по существу всех поставленных в обращении вопросов, принятие необходимых мер и направление заявителю письменного ответа. Предоставляется в простой, четкой, понятной форме с указанием фамилии и номера телефона исполнителя.

Результатом  исполнения муниципальной услуги по рассмотрению обращения гражданина в ходе личного приема является разрешение по существу всех поставленных вопросов или получение гражданином необходимых разъяснений. 

1.8. .Получатели муниципальной услуги - физические лица

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги.

2.1. Отдел по работе с обращениями граждан, оказывающий муниципальную услугу, расположен по адресу: 143966, г. Реутов Московской области, ул. Ленина, д.27 пристройка, 1-ый этаж, северное крыло.
Режим работы отдела по работе с обращениями граждан:

понедельник – четверг, с 9.00 до 18.00

пятница с 9.00 до 17.00, 

перерыв с 13.00 до 14.00

Телефон для справок 528-75-92

2.2. Обращения граждан рассматриваются в срок до 30 дней со дня регистрации, если не установлен более короткий контрольный срок  исполнения.

В тех случаях, когда для разрешения заявления или жалобы необходимо проведение специальной проверки, истребование дополнительных материалов либо принятие других мер, сроки их разрешения могут быть продлены Главой города,  Руководителем Администрации или уполномоченным заместителем Руководителя Администрации, но не более, чем на 30 дней с уведомлением об этом лица, подавшего обращение.
Рассмотрение обращений граждан, содержащих вопросы защиты прав ребенка, предложения по предотвращению возможных аварий и иных чрезвычайных ситуаций, производится безотлагательно.

В случае, если обращение написано на иностранном языке или точечно-рельефным шрифтом слепых, срок рассмотрения такого обращения увеличивается на время, необходимое для перевода.

2.3. Основанием для отказа в предоставлении муниципальной услуги является следующее:
а) в письменном обращении гражданина  содержится вопрос, по которому ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в Администрацию или одному и тому же должностному лицу;  

б) по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение; 

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

г) в обращении не указаны фамилия обратившегося или почтовый адрес для ответа; 

д) от гражданина поступило заявление о прекращении рассмотрения обращения; 

е) текст письменного обращения не поддается прочтению;

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

Об отказе в рассмотрении обращения письменно сообщается обратившемуся гражданину. 

Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения. 
2.4. Помещение, выделенное для осуществления муниципальной услуги,  должно соответствовать Санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам «Гигиенические требования к  персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы. СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03» .

При входе, в холле здания Администрации города,  размещается стенд, содержащий информацию о режиме работы органов Администрации, городских служб города, общественных приемных. 

Места для проведения личного приема граждан оборудуются:

- системой кондиционирования воздуха;

- противопожарной системой и средствами пожаротушения;

- системой оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации;

- системой охраны.

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

2.5. .Входящие документы, предоставляемые получателем муниципальной услуги, -     обращение (предложение, заявление, жалоба) и письменные доказательства обоснования к обращению, если таковые необходимы.
Документы предоставляются в одном экземпляре. Форма обращения произвольная. Обращение должно содержать наименование муниципального органа, в который направляется письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии) заявителя – получателя муниципальной услуги, почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, уведомление о переадресации обращения, суть предложения, заявления или жалобы, личную подпись заявителя и дату.
Обращение может поступить по почте, доставлено непосредственно гражданином либо его представителем, передаваться по факсу, по электронной почте, на пейджер Главы города.
2.6. Муниципальная услуга предоставляется на безвозмездной основе.

2.7. Максимальный срок ожидания приема (обслуживания) не должен превышать 15 минут. Очередность для отдельных категорий получателей муниципальной услуги не установлена.
3. Административные процедуры

3.1. Заявитель обращается в отдел по работе с обращениями граждан в составе Управления делами либо в письменной форме, либо в форме личного, устного обращения к должностному лицу во время приема.

3.2. Специалистом отдела по работе с обращениями граждан, регистрирующим входящую корреспонденцию осуществляется:

· регистрация письменного обращения заявителя в системе автоматизации делопроизводства и  электронного документооборота «Дело» (далее САДД «Дело») в течение 3-х дней с момента подачи письменного обращения;

· вручение заявителю копии обращения с отметкой о дате приема документа или расписки с отметкой о приеме обращения (приложение № 2)

· зарегистрированное обращение с регистрационной карточкой (приложение № 3)  направляется по принадлежности либо Главе города, либо Руководителю Администрации или заместителям Руководителя Администрации по направлениям.

Процедуры, устанавливаемые настоящим пунктом Регламента, могут осуществляться в течение трех дней с момента поступления обращения.

3.3. Главой города, Руководителем Администрации или заместителями Руководителя Администрации рассматривается обращение и направляется руководителю органа Администрации (далее – исполнитель), в компетенцию которого входит предмет рассматриваемого обращения для рассмотрения по существу и подготовки письменного проекта ответа заявителю.

В случае, если решение поставленных в обращении вопросов относится к компетенции иных государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц, копия обращения направляется в течение 7 дней в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления или соответствующим должностным лицам.

В случае перенаправления обращения по подведомственности заявитель уведомляется письмом с указанием адресата перенаправленного обращения  и/или электронной почте (приложение № 4)

Процедуры, устанавливаемые пунктом 3.3 настоящего Регламента, могут осуществляться в течение 7 дней с момента поступления обращения.

Результат процедуры - обращение, направленное исполнителю

3.4. Исполнителем:

- изучается суть обращения, нормативно-правовая база и сложившаяся правоприменительная практика по проблеме, обозначенной в обращении;
 - готовится проект ответа заявителю, визируется руководителем органа Администрации и при необходимости направляется на согласование в Правовое управление;
- в любое время с момента приема документов заявителю предоставляются сведения о том, на каком этапе (в процессе выполнения какой административной процедуры) находится предоставленный им пакет документов. Контроль исполнения процедур предоставления муниципальной  услуги осуществляется заявителем либо по входящему номеру, присвоенному обращению, либо по фамилии, имени, отчеству заявителя.
Процедуры, устанавливаемые настоящим пунктом, осуществляются в течение 14 дней с момента окончания предыдущей процедуры.
Результат процедуры – проект ответа на обращение

3.5. Юристом Правового управления при необходимости проводится правовая экспертиза проекта ответа заявителю и направляется исполнителю.

Результат процедуры – проект ответа на обращение, согласованный  со специалистом Правового управления либо возврат проекта ответа исполнителю для устранения недостатков.

3.6. Исполнителем проект ответа направляется  на подпись Главе города, или Руководителю Администрации, или заместителю Руководителя Администрации по направлению.

Процедуры, устанавливаемые пунктами 3.5-3.6 настоящего Регламента осуществляются в течение пяти дней с момента окончания предыдущей процедуры.

Результат процедуры – проект ответа, направленный на подпись Руководителю.

3.7. Главой города, Руководителем Администрации или заместителем Руководителя  Администрации по направлению подписывается письмо-ответ на обращение гражданина.

Процедура, устанавливаемая настоящим пунктом, осуществляется в течение одного дня с момента окончания предыдущей процедуры.

Результат процедуры – письмо- ответ заявителю

3.8. Подписанное Руководителем письмо-ответ на обращение через отдел по работе с обращениями граждан направляется заявителю. Ответ направляется заявителю по почте простым письмом, либо по электронной почте в зависимости от способа обращения заявителя за информацией или способа доставки ответа, указанного в обращении.

Процедура, устанавливаемая настоящим пунктом, осуществляется в день подписания ответа на обращение заявителя.

Результат процедуры – направление ответа на обращение.

3.9. Личный прием заявителя  проводится Главой города, Руководителем Администрации и заместителями Руководителя Администрации по утвержденному графику личного приема.. Информация  о месте приеме, а также об установленных для приема днях и часах доводится до сведения граждан через информационный стенд, через публикации в средствах массовой информации, через издания информационных материалов, на Интернет-сайте Администрации (http://www.reutov.net).

Непосредственную организацию личного приема граждан руководством  в Администрации осуществляет отдел по работе с обращениями граждан, за исключением вопросов социальной сферы (вопросы образования. здравоохранения, культуры, молодежной политики, спорта, телефон для справок 528-45-31)  

Руководители ведут прием граждан в соответствии с графиком на текущий месяц, специалисты отдела по работе с обращениями граждан - ежедневно с 9.00 до 18.00 (кроме выходных и праздничных дней), в предвыходной и предпраздничный день - с 9.00 до 17.00, перерыв с 13.00 до 14.00., телефон для справок – 528-75-92.

3.10. Предварительная запись на прием  руководителями проводится специалистами отдела по работе с обращениями граждан.  Запись на прием начинается с первого рабочего дня текущего месяца и проводится ежедневно с 9.00 до 18.00 (кроме выходных и праздничных дней), в предвыходной и предпраздничный день - с 9.00 до 17.00, перерыв с 13.00 до 14.00.

Прибывшие в отдел по работе с обращениями граждан граждане приглашаются на беседу к специалисту, ведущему запись на прием к Главе города, Руководителю Администрации или заместителям Руководителя Администрации. Специалист отдела  регистрирует заявителя с использованием  САДД «Дело», внося в базу данных сведения о нем - адрес, социальное положение и количество его обращений в органы Администрации. Специалист отдела консультирует заявителя, разъясняя порядок разрешения его вопроса, составляет краткую аннотацию обращения и результат приема («Разъяснено», «Направлен в органы Администрации, «Записан на прием к руководителю»). Указанные реквизиты вводит в базу данных САДД «Дело». На граждан, записанных на прием к руководителям, дополнительно оформляется карточка личного приема на бумажном носителе (приложение № 5 к Административному регламенту)

В случае повторного обращения осуществляется подборка всех имеющихся материалов, касающихся этого заявителя. Подобранные материалы предоставляются руководителю, ведущему личный прием.

3.11. Начальник отдела по работе с обращениями граждан по согласованию с заместителем Руководителя Администрации - начальником Управления делами и руководителем, ведущим прием граждан, может принять решение о досрочном прекращении записи.

3.12. Личный прием граждан руководителем производится с учетом числа записавшихся на прием, с расчетом, чтобы время ожидания в очереди на прием, как правило, не превышало 15 минут.

Специалисты отдела по работе с обращениями граждан помимо организации приема руководителями оказывают гражданам информационно-консультативную  помощь. 

3.13. Прием граждан осуществляется в порядке очередности при предъявлении документа, удостоверяющего личность, граждане, имеющие установленное действующим законодательством Российской Федерации право внеочередного приема, а также беременные женщины, принимаются вне очереди. 

3.14 Во время личного приема каждый гражданин имеет возможность изложить свое обращение устно, либо в письменной форме. По просьбе заявителя, оставившего свое письменное обращение, ему выдается расписка с указанием даты приема обращения, количества принятых листов и сообщается телефон для справок по обращениям.

3.15.. Принятое письменное обращение в ходе личного приема подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном Законом Московской области от 05.10.2006 № 164/2006-ОЗ «О рассмотрении обращений граждан».

3.16. По окончании приема руководитель доводит до сведения заявителя свое решение, информирует о том, кому будет поручено рассмотрение и принятие мер по его обращению, а также откуда он получит ответ, либо разъясняет где, кем и в каком порядке может быть рассмотрено его обращение по существу.

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

3.17. Решения о постановке на контроль исполнения поручений по результатам рассмотрения обращений граждан принимает руководитель, ведущий прием.

3.18.  После завершения личного приема руководителями и согласно их поручениям специалист отдела оформляет рассылку документов через отдел по работе с обращениями граждан.

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

3.20. После отправки письменных ответов на обращения граждан копии ответов вместе с обращениями архивируются в отделе по работе с обращениями граждан .

4. Порядок и формы контроля за исполнением функции по рассмотрению обращений граждан

4.1. Контроль за полнотой и качеством предоставления услуги по рассмотрению обращений граждан включает в себя проведение проверок (в том числе с выездом на место), выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение,  принятие решений и подготовку ответов на обращения заявителей, содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц.

4.2. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению услуги, и принятием решений специалистами осуществляется руководителями органов Администрации.

4.3. Текущий контроль осуществляется путем проведения должностным лицом, ответственным за организацию работы по рассмотрению обращений граждан,  проверок соблюдения и исполнения специалистами положений Административного регламента, иных нормативных актов Российской Федерации и Московской области.

Периодичность текущего контроля устанавливается заместителем Руководителя Администрации - начальником Управления делами, руководителями органов Администрации.

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

5.1. Гражданин вправе обжаловать действия по рассмотрению обращения и решение, принятое по результатам его рассмотрения в суд в порядке, предусмотренном законодательством Российской Федерации.

                                                                                                                         Приложение № 2

                                                                                           к Административному регламенту

Образец штампа-расписки, выдаваемого гражданам при приеме письменного обращения

Администрация города Реутов

Отдел по работе с обращениями граждан

Принято обращение на               листе (ах)

Дата _____________ 20__________г.

Подпись

Расшифровка подписи

143966, г. Реутов Моск. обл., ул. Ленина, д.27

Тел. (495) 528-75-92

                                                                                             Приложение № 3                                

                                                                                             к Административному регламенту

Образец регистрационной карточки

	Письмо гражданина
	  


Отдел по работе с обращениями граждан в составе Управления делами

	Рег № п-М142 от 30.01.2011
	Группа: Письменные обращения


Корр.:
Иванов Иван Иванович – Реутов ул. Ленина, д. 1, кв. 1; 

Кому: ФИО руководителя 

Cостав: 1

Краткое содержание:
О замене плиты

Тема:
Заявление. (012);
Газификация и газоснабжение. (01-01-13-04);

Связки:

Журнал передачи документа:


ФИО руководителя. - 30.01.2011 (ориг.)

Приложение № 4

                                                                                         к Административному регламенту

Образец

 уведомления гражданину о направлении его обращения на рассмотрение

АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДА РЕУТОВ

УПРАВЛЕНИЕ ДЕЛАМИ

ОТДЕЛ ПО РАБОТЕ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН

143966, Московская область, г.Реутов, ул. Ленина, д. 27, т. 528-75-92

№ п-И930
                          Иванов Иван Иванович
от 04.03.2011
                           ул. Ленина, д. 1, кв.1 г.Реутов

УВЕДОМЛЕНИЕ

Ваше обращение согласно поручению Главы города (Руководителя Администрации) направлено на рассмотрение  начальнику Управления по архитектуре и градостроительству (Ф.И.О.) О принятом решении Вас проинформируют.

Телефон для справок:   528-40-92

Начальник отдела по работе

 с обращениями граждан 

                

ФИО

                                 Приложение № 5                                                                                                                                                     к Административному     регламенту

Образец карточки личного приема гражданина

АДМИНИСТРАЦИЯ города РЕУТОВА

Отдел по работе с обращениями граждан тел.528-75-92

личная карточка

1471 Петров Иван Иванович
Адрес:                                                         Сведения о квартире:

                                                                      коммунальная

ул. Ленина, д.1, кв.1

Ветеран труда                                          кол-во комнат: 3      метраж комнат:

                                                                   площадь:                7,9   19,4    11,4

род занятий, место работы                  общая  50,4

пенсионер                                                 жилая  38.7

                                                                              прописано чел:

                                                                  номер очереди

тел.дом   

тел.раб.

дата рождения: 19.09.1940   
вопросы

дата

приема                                         содержание вопроса                                      резолюция

16.12.2008                                  О льготном месте на автостоянке               

Иванов И.И.                                                                                                Даны разъяснения

                                                                                                                              Контр.дата

