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АДМИНИСТРАЦИЯ

РУКОПОЛЬСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ

КРАСНОПАРТИЗАНСКОГО  МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

САРАТОВСКОЙ ОБЛАСТИ

                                                    ПОСТАНОВЛЕНИЕ 
25 января 2019 года                                                                                  № 8
п. Петровский
	Об утверждении административного регламента 

по предоставлению муниципальной услуги  

«Рассмотрение обращений граждан» 
	



В целях реализации прав и законных интересов граждан и организаций при исполнении органами местного самоуправления муниципальных услуг, обеспечения публичности и открытости данной деятельности, повышения качества и доступности предоставления муниципальных услуг, в соответствии Федеральным законом "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации" от 02.05.2006 N 59-ФЗ, Федеральным законом от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» и Устава Рукопольского муниципального образования,  администрация Рукопольского муниципального образования 
ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1. Утвердить административный регламент предоставления                      муниципальной услуги  «Рассмотрение обращений граждан» согласно приложению.
2. Постановления админстрации Рукопольского муниципального образования от 21.06.2012 года №40 «Об утверждении административного регламента предоставления муниципальной услуги  «Рассмотрение обращений граждан», от 22.04.2013 года №19 «О внесении изменений и дополнений в постановление №40 от 21.06.2012г. «Об утверждении административного регламента по предоставлению муниципальной услуги  «Рассмотрение обращений граждан», считать утратившими силу.

3.   Настоящее постановление вступает в силу со дня его подписания,  подлежит обнародованию и размещению на официальном сайте администрации Рукопольского муниципального образования.

4.   Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на главу Рукопольского муниципального образования.
Глава Рукопольского

муниципального образования                                                           С.В. Чубрин

                                                                                                Приложение  к постановлению администрации
 Рукопольского муниципального образования

от 25.01.2019 года № 8




                              
                        
Административный регламент
по предоставлению  муниципальной услуги

«Рассмотрение обращений граждан»

I. Общие положения

Предмет регулирования регламента услуги.

1.1.1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан» (далее - административный             регламент) разработан в целях повышения качества предоставления и                доступности муниципальной услуги, повышения эффективности                   деятельности органов местного самоуправления, создания комфортных  условий для участников отношений, возникающих при предоставлении  услуги, и определяет сроки и последовательность действий                                 (административных процедур) при предоставлении услуги. 


1.1.2. Муниципальная услуга предоставляется администрацией                 Рукопольского муниципального образования (далее – администрация               муниципального образования).
1.2. Круг заявителей


1.2.1. Заявитель - физическое или юридическое лицо (за исключением государственных органов и их территориальных органов, органов                      государственных внебюджетных фондов и их территориальных органов,            органов местного самоуправления), либо их уполномоченные представители, обратившиеся в Администрацию, предоставляющую муниципальные услуги с запросом о предоставлении  муниципальной услуги, выраженным в устной,                  письменной или электронной форме.
Требования к порядку информирования о предоставлении

муниципальной услуги


1.3.1.  Сведения о месте нахождения администрации Рукопольского муниципального образования, ответственного за предоставление муниципальной услуги:


В населенных пунктах Рукопольского муниципального образования по адресам:

 Саратовская область Краснопартизанский район п. Петровский                    ул. Центральная, 26;
           с. Толстовка ул. Новая, 12А;
  с. Корнеевка, ул. Школьная,  дом 4;     

  с. Милорадовка, ул. Чапаевская, д.50;

  п. Чистопольский ул. Радищева, д.20;

  п. Октябрьский, ул. Новая, д.2;

Уполномоченным на прием заявлений и документов на предоставление услуги является: администрация Рукопольского муниципального образования.

Прием получателей муниципальной услуги производится специалистами администрация Рукопольского муниципального образования, вход в здание которых является свободным, с учетом графика приема граждан.


1.3.2. Способы получения справочной информации


Информацию о местонахождении администрации, графиках работы и приема граждан, о порядке оказания муниципальной услуги можно получить:

- обратившись по телефонам:


8 (84577) 2-95-47 (п.Петровский), 

  8 (84577) 2-57-35 (с. Толстовка), 

       
 - на информационном стенде, расположенном по месту нахождения администрации Рукопольского муниципального образования;


- на официальном интернет сайте http://ryk.gornyi.sarmo.ru/ 


- на порталах государственных и муниципальных услуг http://www.gosuslugi.ru,  http://www.pgu.saratov.gov.ru; 


- непосредственно в администрации Рукопольского муниципального образования.


- электронная почта: admrukopol@yandex.ru 
1.3.3. График работы.

Специалисты администрации Рукопольского муниципального образования ведут прием в соответствии со следующим графиком:

Понедельник                                  с 8.00 ч. до 17.00 ч.

Вторник
с 8.00 ч. до 17.00 ч.

Среда
                                            с 8.00 ч. до 17.00 ч.

Четверг
с 8.00 ч. до 17.00 ч.

Пятница

с 8.00 ч. до 17.00 ч.

Суббота – выходной день.


Воскресенье – выходной день.

Перерыв на обед сотрудников с 13.00 ч. до 14.00 ч.

Прием получателей муниципальной услуги ведется без предварительной записи.

1.4. Порядок получения информации заявителями по вопросам предоставления государственной услуги.


1.4.1. Основанием для информирования по вопросам предоставления муниципальной услуги является личное обращение заявителя либо письменное обращение или обращение по электронной почте. 

1.4.2. При личном обращении информация о заявителе вносится в журнал регистрации устных обращений.

1.4.3. Специалисты администрации Рукопольского муниципального образования осуществляют информирование по вопросам предоставления муниципальной услуги:
на личном приеме;

по письменным обращениям;

по электронной почте;

по телефону;

публичное письменное информирование;

публичное устное информирование.


1.4.4. Индивидуальное информирование заинтересованных лиц при личном обращении. 


Информация о месте личного приема граждан, а также об установленных для личного приема днях и часах должна быть доступной для граждан и размещаться при входе в здание (помещение) или в фойе здания, в котором располагается государственный орган, орган местного самоуправления, организация, а также на официальном сайте органа, организации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» в соответствии с федеральным законодательством.

При совпадении дня личного приема граждан с нерабочим праздничным днем или с выходным днем, перенесенным при совпадении выходного и нерабочего праздничного дней, личный прием граждан проводится в ближайший рабочий день, не являющийся днем личного приема граждан.

Право на личный прием в первоочередном порядке имеют:

1) ветераны и инвалиды Великой Отечественной войны;

2) ветераны и инвалиды боевых действий;

3) инвалиды I–III групп, семьи, имеющие детей-инвалидов, законные представители граждан, относящихся к указанным категориям;

4) беременные женщины;

5) граждане, пришедшие на личный прием с детьми в возрасте до трех лет;

6) граждане, достигшие 70-летнего возраста;

7) иные категории граждан в соответствии с законодательством Российской Федерации и законодательством области.

В случае, если правом на первоочередной личный прием одновременно обладают несколько граждан, прием указанных граждан производится в порядке их явки.


Время ожидания заинтересованного лица при индивидуальном информировании не может превышать 15 минут.


При личном приеме заинтересованное лицо предъявляет документ, удостоверяющий его личность.


Индивидуальное устное информирование каждого заинтересованного лица специалистом управления не может превышать 10 минут.


В случае если для подготовки ответа требуется продолжительное время, специалист управления, осуществляющий индивидуальное устное информирование, может предложить заинтересованным лицам обратится за необходимой информацией в письменном виде либо назначить другое удобное для заинтересованных лиц время для устного информирования. 


Специалист управления, осуществляющий информирование при личном обращении или по почте по желанию заявителя выдает (направляет по почте) список требуемых документов, которые необходимо представить для получения муниципальной услуги. 


1.4.5. В письменном обращении заинтересованное лицо в обязательном порядке указывает:


фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии) заинтересованного лица;


если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, в обращении указывается адрес электронной почты. В случае отсутствия в тексте обращения адреса электронной почты ответ в электронной форме направляется по адресу, с которого было отправлено обращение;


почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме;


предмет обращения.


Заинтересованное лицо вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме.

В случае, если гражданин в подтверждение своих доводов приложил к обращению или представил при рассмотрении обращения документы, материалы либо их копии, по просьбе гражданина они должны быть возвращены ему одновременно с направлением ответа. При этом государственный орган, орган местного самоуправления, организация для рассмотрения обращения гражданина вправе изготовить копии возвращаемых документов и материалов.


Ответ на письменное обращение подписывается руководителем администрации Рукопольского муниципального образования или иным уполномоченным лицом, содержит фамилию, инициалы и номер телефона исполнителя. Обращение, поступившее в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ  «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 


Ответ направляется по почте, электронной почте, посредством факсимильной связи либо опубликования на официальном сайте http://ryk.gornyi.sarmo.ru/ в соответствии со способом обращения заявителя за информированием или способом, указанным в письменном обращении.


Для работы с обращениями, поступившими по электронной почте, назначается ответственный специалист, который не менее одного раза в день проверяет наличие обращений. При получении обращения специалист направляет на электронный адрес отправителя уведомление о получении обращения.


Ответы на письменные обращения должны даваться в простой, четкой и понятной форме в письменном виде и содержать:


ответы на поставленные вопросы;


должность, фамилию и инициалы лица, подписавшего ответ;


фамилию и инициалы исполнителя;


номер телефона исполнителя.


Письменное или электронное обращение гражданина рассматривается и направляется письменный ответ гражданину в течение 30 календарных дней с момента регистрации обращения.

 В соответствии с федеральным законодательством ответ на обращение гражданина направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, поступившем в форме электронного документа, и в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении, поступившем в письменной форме. По просьбе гражданина, изложенной в обращении, ответ дополнительно направляется в установленные федеральным законодательством сроки по почтовому адресу или адресу электронной почты, указанному в обращении.

Ответ должен содержать информацию по существу поставленных в обращении гражданина вопросов, за исключением случаев, установленных федеральным законодательством, дату документа, регистрационный номер, наименование должности лица, его подписавшего, его фамилию, инициалы, подпись и номер контактного телефона.


По просьбе граждан, направивших коллективное обращение, ответ на него направляется лицу, указанному в обращении в качестве получателя ответа, уведомления о переадресации обращения или представителя коллектива граждан, подписавших обращение.

В случае, если просьба о направлении ответа выражена несколькими либо всеми гражданами, подписавшими коллективное обращение, копия ответа направляется каждому из них по указанным ими адресам.

1.4.6. Индивидуальное информирование по телефону. 


Разговор по телефону производится в корректной форме. Время разговора по телефону не должно превышать 10 минут. Ответы на телефонные звонки должны начинаться с информации о наименовании органа, в который позвонил гражданин, фамилии, имени, отчества, должности специалиста.


При разговоре по телефону слова произносятся четко, не допускаются одновременные разговоры с окружающими, прерывание разговора по причине поступления звонка на другой телефон. Информирование производится подробно, в вежливой форме, с использованием официально-делового стиля речи.


1.4.7. Информирование осуществляется с учетом требований компетентности, обладания специальными знаниями в области предоставления муниципальной услуги. 


При невозможности специалиста, принявшего телефонный звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы, звонок переадресовывается (переводится) на другое должностное лицо или гражданину сообщается номер телефона, по которому можно получить необходимую информацию.


Специалисты администрации Рукопольского муниципального образования информируют получателей муниципальной услуги о порядке заполнения заявления и перечне необходимых документов. Указанная информация может быть предоставлена при личном или письменном обращении получателя муниципальной услуги, в том числе по электронной почте.


1.4.8. При личном обращении или обращении по телефону предоставляется следующая информация:


сведения о месте нахождения, контактные телефоны администрации Рукопольского муниципального образования;


график работы;


сведения о месте нахождения, контактные телефоны других органов и организаций, обращение в которые необходимо для получения государственной услуги, с описанием конечного результата обращения в каждый из указанных органов (организаций) и последовательности их посещения;


наименования правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги;


перечень документов, которые необходимы для предоставления муниципальной услуги по регламенту;


по форме заполнения документов;


требования, предъявляемые к представляемым документам;

срок предоставления муниципальной услуги;


основания для отказа в предоставлении муниципальной услуги;


порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых (принятых) в ходе предоставления муниципальной услуги;


сведения о ходе предоставления муниципальной услуги по регламенту и услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальной услуги;


номера кабинетов для обращения граждан;


график приема специалистами;


другая информация, за исключением сведений, составляющих государственную или иную охраняемую действующим законодательством тайну.



1.4.9. Информирование заявителей по предоставлению муниципальной услуги осуществляется на безвозмездной основе.

 Гражданин вправе получить в государственном органе, органе местного самоуправления, организации, в том числе по телефону, информацию о регистрации его обращения, сроках его рассмотрения, о том, какому должностному лицу поручено рассмотрение обращения, его контактном телефоне, а также иную информацию о ходе рассмотрения обращения, распространение которой не запрещено федеральным законодательством.

При приеме письменного обращения непосредственно от гражданина по его просьбе на втором экземпляре принятого обращения делается отметка с указанием даты его принятия, фамилии и инициалов лица, принявшего обращение, контактного телефона государственного органа, органа местного самоуправления, организации, принявших обращение.


1.4.10. Публичное письменное информирование осуществляется путем размещения информационных материалов на стендах в местах предоставления государственной услуги, публикации информационных материалов в средствах массовой информации, включая публикацию на официальном сайте Правительства Саратовской области, официальном сайте администрации Рукопольского муниципального образования и на порталах государственных и муниципальных услуг.


1.4.11. Публичное устное информирование осуществляется специалистами с привлечением средств массовой информации.


1.4.12. Специалисты, предоставляющие муниципальную услугу, при осуществлении информирования граждан и организаций обязаны:


- при устном обращении (по телефону или лично) самостоятельно давать ответ заинтересованному лицу. Если специалист управления, к которому обратилось заинтересованное лицо, не может ответить на вопрос самостоятельно, то он может предложить заинтересованному лицу обратиться письменно либо назначить другое удобное для него время, либо переадресовать (перевести) на другое должностное лицо, или сообщить телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию;


- корректно и внимательно относиться к заинтересованным лицам. При ответе на телефонные звонки специалист, осуществляющий информирование, должен назвать фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), занимаемую должность и наименование структурного подразделения. В конце информирования специалист должен кратко подвести итоги и перечислить меры, которые надо принять (кто именно, когда и что должен сделать).


Специалисты, предоставляющие муниципальную услугу, не вправе осуществлять информирование заинтересованных лиц, выходящее за рамки информирования о стандартных процедурах и условиях оказания государственной услуги и влияющее прямо или косвенно на индивидуальные решения заинтересованных лиц.


1.4.13. Порядок и форма размещения информации о предоставлении муниципальной услуги.

Стенды (вывески), содержащие информацию о графике работы, размещаются при входе в здание, где расположены структурные подразделения администрации Рукопольского муниципального образования.

На информационных стендах, размещаемых в помещениях, содержится следующая информация:


- месторасположение, график (режим) работы, номера телефонов, адрес в сети интернет администрации Рукопольского муниципального образования;


- процедуры предоставления государственной услуги;


- исчерпывающий перечень документов, необходимых для получения муниципальной услуги;


- извлечения из законодательных и иных нормативных правовых актов, содержащих нормы, регулирующие предоставление муниципальной услуги;


- основания отказа в предоставлении муниципальной услуги;


- порядок обжалования решений, действий или бездействий должностных лиц, оказывающих муниципальную услугу;


- образцы заполнения заявления, бланк заявления.


На официальном сайте администрации Рукопольского муниципального образования, региональном портале государственных и муниципальных услуг http://www.pgu.saratov.gov.ru/ и федеральном портале государственных и муниципальных услуг http://www.gosuslugi.ru/ содержится аналогичная информация.
II. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Наименование муниципальной услуги – «Рассмотрение обращений граждан» (далее - муниципальная услуга).

2.2. Наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу - администрация Рукопольского муниципального образования.


Запрещается требовать от заявителя осуществления действий, в том  числе согласований, необходимых для получения муниципальной услуги и связанных с обращением в иные органы местного самоуправления,                     государственные органы, 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.

2.3. Конечным результатом предоставления муниципальной услуги            является: 


- рассмотрение обращений;


- отказ в рассмотрении обращений.

2.4. Срок предоставления муниципальной услуги.

2.4.1. Время получения ответа при индивидуальном устном                           консультировании не должно превышать 10 минут.

2.4.2. На письменное обращение:


- ответ на письменные обращения через почтовый адрес, обращения по электронной почте, через официальный сайт администрации Рукопольского муниципального образования дается в срок, не превышающий 30 рабочих дней со дня регистрации обращения.
        
2.5. Перечень нормативных правовых актов Российской Федерации,  Саратовской области, Рукопольского муниципального образования,                       регулирующих отношения, возникающие в связи с предоставлением                 муниципальной услуги:
       
 - Конституцией Российской Федерации; 

- Федеральный закон от 6 октября 2003 г. N 131-ФЗ "Об общих                  принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации"


- Федеральный закон от 27.07.2010 N 210-ФЗ (ред. от 03.12.2011) "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг"                 (с изм. и доп., вступающими в силу с 01.01.2012).


- Федеральный закон от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации" (с изменениями от 29 июня, 27 июля 2010 г.).


- Постановление администрации Рукопольского муниципального                  образования от 01.11.2011 № 38 «Об утверждении  регламента работы администрации Рукопольского муниципального образования»
       
  - Постановление администрации Рукопольского муниципального             образования от 21.05.2012 № 21 «О порядке разработки и утверждения                административных регламентов  исполнения муниципальных функций и          административных регламентов предоставления муниципальных услуг»

      
   - Устав Рукопольского  муниципального образования                            Краснопартизанского муниципального района Саратовской области

2.6. Исчерпывающий перечень документов, необходимых в                          соответствии с нормативными правовыми актами для предоставления                 муниципальной услуги:


- заявление на имя главы муниципального образования в произвольной форме с учётом обязательных требований, в соответствии статьёй                            7   Федерального закона от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения           обращений граждан Российской Федерации" (с изменениями от 29 июня,              27 июля 2010 г.) а именно:

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


- документы, предусмотренные частью 3 статьи 7 Федерального закона от 27 июля 2010 г. N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг";


- документы, предусмотренные частью 6 статьи 7 Федерального закона от 27 июля 2010 г. N 210-ФЗ "Об организации предоставления                            государственных и муниципальных услуг";


- заявитель вправе дополнительно представить документы и                       информацию по собственной инициативе.


2.6.1.   Запрещается  требовать от заявителя:


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


- представления документов и информации, которые в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Саратовской области и муниципальными правовыми              актами находятся в распоряжении государственных органов,                             предоставляющих государственную услугу,  иных государственных органов, органов местного самоуправления и (или) подведомственных                              государственным органам и органам местного самоуправления организаций, участвующих в предоставлении государственных услуг, за исключением   документов, указанных в части 6 статьи 7 Федерального Закона.

2.7.  Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме                    документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:

         
- Основание для отказа в предоставлении муниципальной услуги                    является обращение гражданина, не содержащие фамилии, подписи                  обратившегося гражданина и адреса для ответа.

2.8. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги.
     - Основание для отказа в предоставлении муниципальной услуги            является обращение гражданина, не содержащие фамилии, подписи                   обратившегося гражданина и адреса для ответа


2.9. Исчерпывающий перечень оснований для приостановления в предоставлении муниципальной услуги:
     - Основание для приостановления в предоставлении муниципальной услуги является обращение гражданина, не содержащие фамилии, подписи обратившегося гражданина и адреса для ответа.

2.10. Перечень услуги, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления  муниципальной услуги, нет.

2.11. Порядок, размер и основания взимания платы, взимаемой за  предоставление муниципальной услуги:

- предоставление бесплатное.


2.12. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата ее предоставления


- не должно превышать 15 минут.

Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга

2.13. Требования к размещению и оформлению помещения, администрации Рукопольского муниципального образования, предоставляющего муниципальную услугу:


прием заявителей осуществляется в специально выделенных для этих целей помещениях (присутственных местах);


присутственные места включают места для ожидания, информирования и приема заявителей;


в присутственных местах размещаются стенды с информацией для заявителей;


помещения должны соответствовать санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам;


наличие доступных мест общего пользования (туалетов).


2.14. Требования к местам для ожидания.


Места ожидания приема должны быть оборудованы стульями (кресельными секциями) и (или) скамьями. Количество мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании, но не менее 2 мест.


Места для оформления документов оборудуются стульями, столами (стойками) и обеспечиваются образцами заполнения документов, бланками заявлений и письменными принадлежностями.


Место ожидания должно находиться в холле или ином специально приспособленном помещении.


2.15. Требования к оформлению входа в здание (помещения).


Центральный вход в здание (помещения) должен быть оборудован вывеской, содержащей следующую информацию:


наименование;


место нахождения;


режим работы;


телефонный номер для справок.


2.16. Требования к местам для информирования, получения информации и заполнения необходимых документов.


Места информирования, предназначенные для ознакомления заявителей с информационными материалами, оборудуются:


визуальной, текстовой информацией, размещаемой на информационных стендах;


стульями и столами (стойками) для возможности оформления документов.


Информационные стенды, столы (стойки) размещаются в местах, обеспечивающих свободный доступ к ним.


Места для оформления документов оборудуются стульями, столами (стойками) и обеспечиваются образцами заполнения документов, бланками заявлений и письменными принадлежностями.


2.17. Требования к местам приема заявителей.

Выделяются помещения для приема заявителей.

Кабинеты приема заявителей должны быть оборудованы вывесками с указанием:


номера кабинета;


фамилии, имени, отчества и должности специалиста, осуществляющего прием;


времени перерыва на обед.


Рабочее место специалиста должно быть оборудовано персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым информационным базам данных, печатающим и сканирующим устройствами.


Места для приема заявителей оборудуются стульями и столами для возможности оформления документов.
Показатели доступности и качества муниципальной услуги


2.18. Показателями оценки доступности муниципальной услуги являются:


1) транспортная доступность к местам предоставления государственной услуги;


2) обеспечение беспрепятственного доступа лиц с ограниченными возможностями передвижения к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга;


3) обеспечение возможности направления запроса в уполномоченные органы по электронной почте;


4) размещение информации о порядке предоставления муниципальной услуги в едином портале государственных и муниципальных услуг, на официальном Интернет-сайте администрации Рукопольского муниципального образования

5) обеспечение предоставления муниципальной услуги с использованием возможностей Портала государственных и муниципальных услуг Саратовской области.


Показателями оценки качества предоставления муниципальной услуги являются:


1) соблюдение срока предоставления муниципальной услуги;


2) соблюдение сроков ожидания в очереди при предоставлении муниципальной услуги;


3) отсутствие поданных в установленном порядке жалоб на решения или действия (бездействия), принятые или осуществленные при предоставлении муниципальной услуги;


4) количество взаимодействий заявителя с должностными лицами при предоставлении муниципальной услуги и их продолжительность;


5) возможность получения государственной услуги в многофункциональном центре предоставления государственных и муниципальных услуг;


6) возможность получения информации о ходе предоставления муниципальной услуги, в том числе с использованием информационно-коммуникационных технологий.
III. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, в том числе особенности выполнения административных процедур в электронной форме
Исчерпывающий перечень административных процедур

3.1 Предоставление муниципальной услуги включает следующие административные процедуры (Блок-схема предоставления муниципальной услуги при рассмотрении письменного обращения приведена в (Приложении №1) к Административному регламенту):

- прием и регистрация обращения;

- рассмотрение обращения;

- направление ответа на обращение;

- личный прием граждан.

Прием и регистрация обращения

3.1.1 Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является поступление обращения в Администрацию, в том числе принятого в ходе личного приема, либо поступление обращения гражданина с сопроводительным документом из других государственных органов.

Обращения граждан, содержащие сведения о возможности наступления аварий, катастроф, иных чрезвычайных ситуаций, угрозы жизни и вреда здоровью, подлежат безотлагательной регистрации в государственном органе, органе местного самоуправления, организации или должностным лицом.

 
3.1.2 Регистрация обращений, поступающих в администрацию, производится специалистом по делопроизводству в системе автоматизированного документооборота в течение 3 дней с даты их поступления. Регистрации подлежат все поступившие обращения.


3.1.3 На обращении проставляется штамп, в котором указываются входящий номер и дата регистрации. На каждое обращение заполняется регистрационно-контрольная карточка (Приложение №3).
В регистрационно-контрольной карточке указываются фамилия и инициалы заявителя (в именительном падеже), его почтовый адрес и код тематического классификатора обращений и запросов граждан и организаций.

Если письмо подписано двумя и более авторами, то регистрируются первые два или три, в том числе автор, в адрес которого просят направить ответ. Общее число авторов указывается в аннотации письма. Такое обращение считается коллективным. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов.

3.1.4 Коллективное обращение регистрируется в общем порядке. Учет производится по фамилии двух или трех авторов, которые стоят первыми в списке подписавших обращение, в том числе автора, в адрес которого просят направить ответ.

3.1.5 Результатом выполнения действий по приему и регистрации обращения является направление обращения  главе Рукопольского МО для определения исполнителя муниципальной услуги.
В случае направления документов в электронном виде через региональный портал http://www.pgu.saratov.gov.ruлибо федеральный портал http://www. gosuslugi.ru/:


заявление, указанное в п. 2.6. Административного регламента, должно быть заполнено в электронном виде согласно представленным на региональном портале http://www.pgu.saratov.gov.ru либо федеральном портале http://www.gosuslugi.ru/ электронным формам;


документы, указанные в пункте 2.6. административного регламента, должны быть отсканированы, сформированы в архив данных в формате "zip" либо "rar". 


Датой обращения и представления документов является день поступления и регистрации документов специалистом администрации Рукопольского муниципального образования.

Для подачи заявителем документов в электронном виде через региональный и федеральный порталы применяется специализированное программное обеспечение, предусматривающее заполнение заявителем электронных форм документов на портале. 

 
3.1.6 Результат административной процедуры – прием заявления и документов на предоставление муниципальной услуги.


3.1.7 Способ фиксации административной процедуры – внесение записи в Журнал регистрации устных обращений(Приложение №2)  или Журнал регистрации и контроля письменных обращений граждан(Приложение №4).

Рассмотрение обращения

3.2.1 Основанием для начала процедуры рассмотрения обращения является регистрация обращения в администрации.

3.2.2 Глава Рукопольского МО в течение одного рабочего дня определяет должностное лицо, ответственное за рассмотрение письменного обращения, и срок рассмотрения письменного обращения. В тот же день письменное обращение направляется на исполнение должностному лицу согласно резолюции главы Рукопольского МО. 

3.2.3 Должностное лицо, получившее поручение, в тот же день принимает организационное решение о порядке дальнейшего рассмотрения письменного обращения. Исполнитель изучает письменное обращение и приложенные к нему материалы. При рассмотрении обращения, содержащего предложения, исполнитель определяет, какие конкретные рекомендации содержатся в обращении. В отношении каждого предложения исполнитель оценивает возможность его принятия или непринятия. По результатам рассмотрения предложения гражданину готовится ответ. Если предложение не принято, гражданину разъясняются причины, по которым его предложение не может быть принято, если принято, то в какой форме и в какие сроки оно будет реализовываться.

 3.2.4 При рассмотрении письменного обращения, содержащего жалобы, исполнитель обязан определить обоснованность просьбы гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц.

Для этого исполнитель:

определяет обоснованность доводов о нарушении прав, свобод или законных интересов гражданина (других лиц);

проверяет, соответствуют или нет действия (бездействие) должностного лица (должностных лиц) положениям законодательства Российской Федерации;

устанавливает причины нарушения или ущемления прав, свобод или законных интересов, в том числе устанавливает, кто и по каким причинам допустил нарушение;

определяет меры, которые должны быть приняты для восстановления (восстановления положения, существовавшего до нарушения права) или защиты (пресечения действий, нарушающих право или создающих угрозу его нарушения) нарушенных прав, свобод или законных интересов, а также лиц, ответственных за реализацию данных мер.

В случае признания жалобы подлежащей удовлетворению, в ответе гражданину указывается, какие права, свободы или законные интересы подлежат восстановлению и в каком порядке (в том числе сроки и ответственные лица), принимаемые способы защиты прав, свобод или законных интересов.

В случае признания жалобы не подлежащей удовлетворению, в ответе аргументированно даются разъяснения в отношении отсутствия оснований для восстановления и защиты прав, свобод и законных интересов граждан.

3.2.5 По итогам рассмотрения обращения исполнитель в срок не позднее 3 дней до истечения срока исполнения поручения подготавливает проект ответа гражданину, согласовывает его в установленном порядке и направляет его на подпись главе Рукопольского МО.

3.2.6 При поступлении письменного обращения гражданина на рассмотрение из органов государственной власти по запросу соответствующего органа государственной власти в его адрес готовится ответ с информацией об итогах рассмотрения письменного обращения.

3.2.7 Ответы на обращения граждан подписывает  глава Рукопольского МО в течение 1 рабочего дня.

Материалы, использованные при подготовке ответа, формируются в дело в соответствии с внутренними правилами по делопроизводству в администрации.

Направление ответа на обращение

3.3.1 Основанием для начала административной процедуры является поступление подписанного главой Рукопольского МО ответа гражданину специалисту делопроизводства.

3.3.2 Специалист по делопроизводству в течение рабочего дня проверяет правильность оформления ответа и присваивает ему исходящий регистрационный номер.

3.3.3 Зарегистрированный ответ упаковывается в конверт, на лицевую сторону которого наносятся почтовый адрес гражданина и почтовый адрес администрации. Почтовое отправление передается для дальнейшей отправки в отделение почтовой связи.

3.3.4 Ответы на обращения граждан направляются в письменной форме почтовым отправлением, по адресу электронной почты, указанному гражданином, а также могут размещаться на Сайтах. Ответ на обращение, поступившее в форме электронного документа, направляется по почтовому адресу или электронному адресу, указанному в обращении.

3.3.5 В случае поступления коллективного письменного обращения ответ на обращение направляется в адрес гражданина, указанного в обращении первым, если в обращении не указан иной адресат для ответа.

3.3.6 Зарегистрированный ответ на обращение гражданина, поступившее по электронной почте, по электронным адресам Сайтов, а также через Портал, в случае отсутствия почтового адреса направляется специалистом по делопроизводству по адресу электронной почты, указанному в обращении, в течение рабочего дня. На подлиннике ответа указываются дата и время отправления электронного образа ответа на обращение.

Подлинник зарегистрированного ответа, направленного по электронной почте, подшивается в дело, сформированное в соответствии с правилами по делопроизводству.

Личный прием граждан


3.4.1 Организацию личного приема граждан осуществляет глава Рукопольского МО.


3.4.2 На основании документа, удостоверяющего личность гражданина, оформляется карточка личного приема граждан.


3.4.3 В ходе личного приема гражданин может сделать устное заявление либо оставить письменное обращение по существу поднимаемых им вопросов. Содержание обращения заносится в карточку личного приема гражданина.


3.4.4 Личный прием граждан ведется в порядке очередности.


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

 
3.4.6 Если в ходе личного приема выясняется, что решение поставленных гражданином вопросов не входит в компетенцию администрации, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.


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


3.4.8 Контроль за сроками рассмотрения письменных обращений граждан, поступивших в ходе личного приема в Администрации осуществляется специалистом, ответственным за работу с обращениями граждан.


3.4.9 Результатом личного приема граждан является разъяснение по существу вопроса, с которым обратился гражданин, либо принятие должностным лицом, осуществляющим личный прием, решения по разрешению поставленного вопроса.

IV. Формы контроля за предоставлением муниципальной услуги

Порядок осуществления текущего контроля соблюдения и исполнения ответственными должностными лицами положений Административного регламента и иных нормативных правовых актов


4.1. Текущий контроль за соблюдением и исполнением специалистом положений настоящего Административного регламента, иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению государственной услуги, осуществляется должностными лицами администрации Рукопольского  муниципального образования.


4.2. Перечень должностных лиц, осуществляющих текущий контроль, устанавливается в соответствии с должностными регламентами муниципальных служащих.


4.3. Текущий контроль ответственным должностным лицом осуществляется постоянно.


4.4. При выявлении нарушения прав Заявителей осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством. 

Порядок и периодичность осуществления плановых и внеплановых проверок полноты и качества предоставления муниципальной услуги, в том числе порядок и формы контроля полноты и качества предоставления муниципальной услуги


4.5. Плановые проверки осуществляются должностным лицом в соответствии с планом работы, внеплановые проверки осуществляются в соответствии с распоряжениями и постановлениями администрации Рукопольского  муниципального образования.


Периодичность осуществления плановых  проверок устанавливается главой  Рукопольского  муниципального образования. При проведении плановых, внеплановых проверок осуществляется контроль полноты и качества предоставления муниципальной услуги. Показатели полноты и качества предоставления муниципальной услуги определены пунктом 2.24.


4.6. Периодичность проведения проверок может носить плановый характер (осуществляться на основании квартальных, полугодовых или годовых планов работы) и внеплановый характер (по конкретному обращению гражданина).


4.7. По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений прав заявителей осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации и Саратовской области.

Ответственность при предоставлении муниципальной услуги


4.8. Ответственность специалистов администрации Рукопольского муниципального образования закрепляется в их должностных регламентах:

ответственность за прием и проверку документов несет специалист, уполномоченный на предоставление муниципальной услуги;


ответственность за подготовку решения о  предоставлении  муниципальной услуги несет специалист, уполномоченный на предоставление муниципальной услуги;


ответственность за принятие решения несет глава  Рукопольского муниципального образования; 


ответственность за выдачу решения несет специалист, уполномоченный на предоставление муниципальной услуги;


ответственность за методическую поддержку при предоставлении муниципальной услуги несет специалист, уполномоченный на предоставление муниципальной услуги.


4.9. Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав получателей муниципальной услуги, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения получателей муниципальной услуги, содержащие жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц.

Требования к порядку и формам контроля за предоставлением муниципальной услуги, в том числе со стороны граждан, их объединений и организаций


4.10. Контроль за предоставлением муниципальной услуги со стороны граждан, их объединения и организации осуществляется путем получения информации о наличии в действиях (бездействии) ответственных должностных лиц администрации Рукопольского муниципального образования,

а также в принимаемых ими решениях нарушений положений Административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги.
V.  Досудебный (внесудебный) порядок обжалования  решений и действий (бездействия) должностных лиц.

Информация для заявителя о его праве на досудебное (внесудебное) обжалование действий (бездействия) и решений, принятых (осуществляемых) в ходе предоставления муниципальной услуги


5.1. В случае нарушения прав заявителей они вправе обжаловать действия (бездействие) должностного лица, а также принимаемого им решения при предоставлении муниципальной услуги во внесудебном или судебном порядке. Заявление об обжаловании подается и рассматривается в соответствии с Федеральным законом от 27 июля 2010 года №210-ФЗ.

Предмет досудебного (внесудебного) обжалования


5.2. Предметом досудебного (внесудебного) обжалования заявителем решений и действий (бездействия) органа предоставляющего муниципальную услугу, является конкретное решение, действие (бездействие) должностного лица при предоставлении муниципальной услуги с принятием, совершением (допущением) с которым не согласно лицо обратившееся с жалобой.

Заявитель может обратиться с жалобой в том числе в следующих случаях:


а) нарушение срока регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги;


б) нарушение срока предоставления муниципальной услуги;


в) требование у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации для предоставления муниципальной услуги;


г) отказ в приеме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации для предоставления муниципальной услуги, у заявителя;


д) отказ 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 субъектов Российской Федерации;


е) затребование с заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации;


ж) отказ 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 таких исправлений.

Право заявителя на получение информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы (претензии)


5.3.Заявитель имеет право на получение информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы (претензии).

Органы исполнительной власти и должностные лица, которым может быть направлена жалоба (претензия) заявителя в досудебном (внесудебном) порядке


5.4. Личный прием граждан в органах местного самоуправления проводится их руководителями и уполномоченными на то лицами. Информация о месте приема, а также об установленных для приема днях и часах доводится до сведения граждан. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность 

5.5. Получатель муниципальной услуги может сообщить о нарушении своих прав и законных интересов, противоправных решениях должностных лиц, нарушении положений административного регламента, обратившись с жалобой.

Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме в орган, предоставляющий муниципальную услугу. Жалобы на решения, принятые руководителем органа, предоставляющего муниципальную услугу, подаются в вышестоящий орган (при его наличии) либо в случае его отсутствия рассматриваются непосредственно руководителем органа, предоставляющего муниципальную услугу.
Основания для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования


5.6. Жалоба может быть направлена по почте, через многофункциональный центр, с использованием информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", на официальный интернет сайт http://ryk.gornyi.sarmo.ru/,  на портал государственных и муниципальных услуг http://www.gosuslugi.ru,   http://www.pgu.saratov.gov.ru; по электронной почте: admrukopol@yandex.ru, а также может быть принята при личном приеме заявителя. 


5.7. Жалоба заявителя в письменной форме должна содержать следующую информацию:

  
наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, решения и действия (бездействия) которых обжалуются;


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

 
сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо государственного или 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 государственного или муниципального служащего. Заявителем могут быть представленные документы(при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии;


личную подпись и дату.

Исчерпывающий перечень оснований для приостановления рассмотрения жалобы (претензии) и случаев, в которых ответ на жалобу (претензию) не дается


5.8. Исчерпывающий перечень оснований для приостановления рассмотрения жалобы и случаев, в которых ответ на жалобу не дается: 


в случае если в жалобе не указаны фамилия заявителя, направившего жалобу, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на жалобу не дается; 


в случае если в жалобе содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица 

администрации Рукопольского муниципального образования, а также членов их семьи, руководитель администрации Рукопольского муниципального образования оставляет без ответа по существу поставленных в ней вопросов и сообщает заявителю, направившему жалобу, о недопустимости злоупотребления правом (копия такой жалобы с сопроводительным письмом может быть направлена в органы внутренних дел по месту жительства заявителя);

если текст жалобы не поддается прочтению, ответ на жалобу не дается, о чем сообщается заявителю, ее направившему, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению;


если в жалобе заявителя содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми жалобами, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства, руководитель администрации Рукопольского муниципального образования принимает решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанная жалоба и ранее направляемые жалобы направлялись в один и тот же орган или одному и тому же должностному лицу. О данном решении уведомляется заявитель, направивший жалобу;

  
в случае если ответ по существу поставленного в жалобе вопроса невозможно дать без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, заявителю, направившему жалобу, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в ней вопроса  в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

Сроки рассмотрения жалобы 


5.9. Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий муниципальную услугу, подлежит рассмотрению органом местного самоуправления или должностным лицом, наделенным полномочиями по рассмотрению жалоб, в течение 30 дней со дня ее регистрации. 


В исключительных случаях, а также в случае направления запроса орган местного самоуправления, должностное лицо либо уполномоченное на то лицо вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение. 

Результат досудебного (внесудебного) обжалования применительно к каждой процедуре либо инстанции обжалования


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


удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправлений 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 субъектов Российской Федерации, а также в иных формах;

отказывает в удовлетворении жалобы.


5.11. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, указанного в пункте 5.10. настоящего Административного регламента, заявителю в письменной форме 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. Заявитель вправе обжаловать действия (бездействия) должностных лиц, а также принимаемые ими решения при предоставлении муниципальной услуги в судебном порядке.



VI. Ответственность за нарушение порядка доступа к информации
6.1.  Должностные лица органов местного самоуправления, муниципальные служащие, виновные в нарушении законодательства регламентирующего данную деятельность несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Приложение № 1

Последовательность административных действий (процедур)

при рассмотрении обращений граждан в администрации Рукопольского МО.
 SHAPE 








	Приложение № 2




ЖУРНАЛ

регистрации устных обращений граждан

	Регистрационный номер 
	дата регистрации
	Ф.И.О.

гражданина
	Почтовый адрес
	Краткое содержа-ние обращения
	Ф.И.О. исполнителя
	Подпись
	Дата и результаты рассмотрения обращения

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


	Приложение № 3




Карточка регистрации приема гражданина
№_________дата приема__________________________20__ года

Фамилия, Имя, Отчество заявителя___________________________________
_______________________________________________________________

Адрес __________________________________________________________________________________________________________________________________

Содержание заявления _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Фамилия ведущего прием____________________________________________

Заключение _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Дата ____________________ Кому и что поручено ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Результат
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.

	Приложение № 4




ЖУРНАЛ

Регистрации и контроля письменных обращений граждан

	Регистрационный номер 
	дата регистрации
	Ф.И.О.

гражданина
	Почтовый адрес
	Краткое содержа-ние обращения
	Ф.И.О. исполнителя
	Подпись
	Дата и результаты рассмотрения обращения

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


 
аннотирование и регистрация поступивших обращений направление обращений на рассмотрение





прием и первичная обработка письменных обращений





















































оперативное решение проблем поднятых в обращениях граждан





личный прием граждан





письменные обращения граждан





устные обращения граждан по (телефону доверия)





рассмотрение обращений специалистом, продление сроков; личный прием граждан





осуществление контроля за ходом и результатом рассмотрения обращений граждан





оформление ответа на поручение о рассмотрении обращений граждан





порядок и формы контроля за исполнением функции по рассмотрению








