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29.06.12  №1385
Об утверждении административного регла-
мента предоставления муниципальной ус-

луги «Работа с обращениями граждан (от-

веты на обращения граждан) в адрес Адми-

нистрации городского округа Железнодо-

рожный, запись граждан и юридических 
лиц на прием к Главе городского округа 
Железнодорожный, иным уполномочен-

ным представителям Администрации 
по вопросам местного значения»


В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», постановлением Администрации городского округа Железнодорожный от 27.12.2010 № 4097 «Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг», постановлением Администрации городского округа Железнодорожный от 06.06.2011 №  1546 «Об утверждении Порядка проведения экспертизы проектов административных регламентов предоставления муниципальных услуг»,

ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1. Утвердить административный регламент предоставления муниципальной услуги «Работа с обращениями граждан  (ответы на обращения граждан) в адрес Администрации городского округа Железнодорожный, запись граждан и юридических лиц на прием к Главе городского округа Железнодорожный, иным уполномоченным представителям Администрации по вопросам местного значения». Приложение.

2. Опубликовать настоящее постановление в газете «Мой город Железнодорожный» и разместить на официальном сайте Администрации городского округа Железнодорожный.

3. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на управляющего делами Администрации городского округа Железнодорожный Кравченко Т.А.

Глава городского округа                                                   Е.И.Жирков

Кузнецова Л.А.

Р/р: дело, Кравченко Т.А., контрольно-организационное управление, правовое управление, комитет по экономике и инвестиционной политике, газета «Мой город Железнодорожный», Ермаковой А.В.

Приложение 

к постановлению Администрации 

городского округа Железнодорожный от _____________ № ______________
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ
предоставления муниципальной услуги «Работа с обращениями граждан  (ответы на обращения граждан) в адрес Администрации городского округа Железнодорожный, запись граждан и юридических лиц на прием к Главе городского округа Железнодорожный, иным уполномоченным представителям Администрации по вопросам местного значения»
Раздел 1. Общие положения

Административным регламентом предоставления муниципальной услуги «Работа с обращениями граждан (ответы на обращения граждан) в адрес Администрации городского округа Железнодорожный, запись граждан и юридических лиц на прием к Главе городского округа Железнодорожный, иным уполномоченным представителям Администрации по вопросам местного значения» (далее – Регламент) регулируются правоотношения, связанные с реализацией гражданами и юридическими лицами права на обращение в органы местного самоуправления.
          Настоящий Регламент разработан в соответствии с Конституцией Российской Федерации, Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», Законом Московской области от 05.10.2006 № 164/2006-ОЗ «О рассмотрении обращений граждан», Уставом городского округа Железнодорожный Московской области, постановлением Администрации городского округа Железнодорожный от 27.12.2010 № 4097 «Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг», постановлением Администрации городского округа Железнодорожный от 06.06.2011 № 1546 «Об утверждении Порядка проведения экспертизы проектов административных регламентов предоставления муниципальных услуг» и устанавливает основные требования к организации рассмотрения обращений граждан в Администрации городского округа Железнодорожный (далее – Администрация) и правила записи граждан и юридических лиц на прием к Главе городского округа Железнодорожный, иным уполномоченным представителям Администрации по вопросам местного значения.
         Потребителями муниципальной услуги являются граждане и юридические лица. 
Раздел 2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Муниципальная услуга называется «Работа с обращениями граждан (ответы на обращения граждан) в адрес Администрации городского округа Железнодорожный, запись граждан и юридических лиц на прием к Главе городского округа Железнодорожный, иным уполномоченным представителям Администрации по вопросам местного значения» (далее - муниципальная услуга). 

2.2. Муниципальная услуга предоставляется Администрацией городского округа Железнодорожный. 

          Реализует муниципальную услугу контрольно-организационное управление Администрации городского округа Железнодорожный (далее - Управление).

2.3. Информирование о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется в устной форме при личном общении (в том числе и по телефону) по вопросам:

- требования к оформлению обращения;

- места и времени проведения личного приема Главой городского округа Железнодорожный, иным уполномоченными представителям Администрации;

- порядка и сроков рассмотрения обращения;

- об исполнителе, которому поручено рассмотрение обращения;

- о переадресации обращения в организацию, в компетенцию которой входит решение поставленных в обращении вопросов;

- о продлении сроков рассмотрения обращения с указанием оснований;

- о порядке обжалования действия (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых в ходе предоставления муниципальной услуги.

Информация о местонахождении, контактных телефонах и графике работы размещается: 

- на официальном сайте Администрации в сети Интернет по адресу http://www.zheldor-city.ru; 

- на 1 этаже в здании Администрации на информационном стенде;

-  в здании общественно-политического центра.

Справочную работу по обращениям в письменной форме, форме электронного документа, по устным заявлениям граждан и по записи граждан и юридических лиц на прием к Главе городского округа Железнодорожный, иным уполномоченным представителям Администрации по вопросам местного значения ведет сотрудник отдела по работе с населением Управления.         
2.4. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

           - в случае обращения, направленного в письменной форме или в форме электронного документа, пояснение на все поставленные в обращении вопросы, принятие необходимых мер и направление заявителю ответа в письменной форме по почтовому адресу или в форме электронного документа по адресу электронной почты;
          - в случае устного обращения, в том числе, в ходе личного приема, пояснение на все поставленные в устных обращениях вопросы или получение необходимых разъяснений в устной форме (с согласия гражданина). В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;
         - в случае получения обращения по вопросу, неподведомственному органам местного самоуправления, уведомление о переадресации обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

           2.5. Исполнение обращений граждан осуществляется в течение 30 дней со дня регистрации обращения, если не установлен более короткий контрольный срок исполнения. 

В исключительных случаях срок исполнения обращений граждан может быть продлен, но не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением гражданина о продлении срока рассмотрения обращения. 

Об отказе в рассмотрении обращения по существу письменно или в форме электронного документа в течение семи дней сообщается обратившемуся гражданину.

Рассмотрение обращений, содержащих вопросы защиты прав ребенка, предложения по предотвращению возможных аварий и иных чрезвычайных ситуаций производится безотлагательно.

2.6. Правовые основания для предоставления муниципальной услуги:
- Конституция Российской Федерации;
- Федеральный закон от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»; 

- Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»; 

- Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»; 

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

- Устав городского округа Железнодорожный Московской области; 

2.7. Перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:
- обращения, направленные в письменной форме или в форме электронного документа, могут содержать документы (копии документов) по существу обращения.

- при записи на личный прием к  Главе городского округа Железнодорожный, иным уполномоченными представителям Администрации по вопросам местного значения представляется документ, удостоверяющий личность заявителя.

-  в случае действия заявителя в интересах физического и (или) юридического лица представляется документ, дающий право на представление таких интересов.

            2.8. Перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:
- не принимаются почтовые отправления, в которых указан неправильный адрес (адресат) или нарушена целостность упаковки.
- ошибочно поступившие (не по адресу) обращения в письменной форме возвращаются на почту невскрытыми. 

            2.9. Перечень оснований для приостановления либо для отказа в предоставления муниципальной услуги:

            2.9.1. Услуга не предоставляется (обращение не рассматривается по существу), если:

            - содержание обращения не позволяет понять его смысл;

            - в обращении содержится вопрос, по которому ранее были даны ответы по существу, в связи с ранее направляемыми обращениями, в отсутствие новых доводов или обстоятельств;

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

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

            - в обращении не указаны фамилия обратившегося и адрес (почтовый или электронный) для ответа;

            - обращение подано в интересах третьих лиц, которые возражают против его рассмотрения, о чем имеется их письменное заявление;

            - 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. 

            2.9.2. На личном приеме могут не рассматриваться:

            - обращения тех же лиц (группы лиц) и по тем же основаниям, которые были рассмотрены ранее, и в новых обращениях отсутствуют основания для пересмотра ранее принятых решений;

            - обращения, передаваемые через представителя, чьи полномочия не удостоверены в установленном законом порядке;

            - обращения, содержащие вопросы, по которым имеются вступившие в законную силу судебные решения;

            - обращения, в которых содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи.

            2.9.3. Основания для приостановления предоставления муниципальной услуги:

            - обращение в письменной форме, нестандартное по весу, размеру, форме, имеющее неровности по бокам, заклеенное липкой лентой, имеющее странный запах, цвет, в конверте которого прощупываются вложения, не характерные для почтовых отправлений (порошок и т.д.).

            2.9.4. Основанием для прекращения предоставления услуги является поступление от заявителя информации о прекращении предоставления услуги.

            2.10. Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно. 


  2.11. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче обращения о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги не должен превышать 30 минут.

            2.12. Срок регистрации запроса заявителя на предоставление муниципальной услуги.

 - все полученные обращения в письменной форме или в форме электронного документа (в том числе телеграммы, факсограммы) и документы, связанные с их рассмотрением подлежат обязательной регистрации в течение 3 дней с момента поступления.
2.13. Требования к удобству и комфорту мест предоставления муниципальной услуги:

- помещение, где реализуется муниципальная услуга, для удобства заявителей оборудовано информационными стендами, стульями и столами, письменными принадлежностями для оформления документов;

- рабочее место сотрудника Управления оборудовано персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым информационным базам данных, печатающим устройством;

- помещение для приема заявителей оборудуются системой кондиционирования воздуха либо вентиляторами;

- помещения для предоставления муниципальной услуги должны соответствовать санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам.

2.14. Показателями доступностями и качества муниципальной услуги являются: 
- соблюдение сроков выдачи результата предоставления муниципальной услуги;
- соблюдение сроков ожидания в очереди при подаче и получении документов;

- удовлетворенность заявителей о порядка оказания муниципальной услуги на официальном сайте Администрации в сети Интернет;

- отсутствие жалоб на действие (бездействие) должностных лиц.

           2.15. Муниципальная услуга может быть предоставлена в электронном виде.

                            Раздел 3. Административные процедуры
3.1. Все поступившие обращения после регистрации в отделе по работе с населением Управления передаются помощнику Главы городского округа или консультантам Администрации, в соответствии с тем, на чьё имя направлено обращение, под роспись.

3.2. В случае если вопрос, поставленный в обращении, поступившем в письменной форме или в форме электронного документа, не находится в компетенции Администрации, то такое обращение направляется по принадлежности в орган, компетентный решать данный вопрос, с уведомлением об этом гражданина. 
Обращения, присланные не по принадлежности из государственных органов и других организаций, возвращаются в направившую организацию.

3.3. Обращения граждан в письменной форме или в форме электронного документа могут рассматриваться непосредственно в органах Администрации (в том числе с выездом на место) или их рассмотрение может быть поручено руководителю муниципального унитарного предприятия или муниципального учреждения города, а ответ заявителю дает Администрация. 
3.4. Должностное лицо, которому поручено рассмотрение обращения, вправе пригласить заявителя для личной беседы, запросить, в том числе и в электронной форме, в установленном порядке дополнительные материалы и объяснения у заявителя и иных юридических и физических лиц.

3.5. В случае если обращение, по мнению исполнителя, направлено не по принадлежности, он в двухдневный срок возвращает это обращение в отдел по работе с населением Управления, указывая при этом подразделение, в которое, по его мнению, следует направить такое обращение.

3.6. На обращения, не являющиеся заявлениями, жалобами или ходатайствами, не содержащие конкретных предложений или просьб (в том числе стандартные поздравления, соболезнования, обращения, присланные для сведения и т.д.), ответы, не даются.

3.7. Ответы на обращения граждан подписывают Глава городского округа, первый заместитель Главы Администрации и заместители Главы Администрации в пределах своей компетенции. 

В случае если поручение было адресовано конкретному  должностному лицу, ответ подписывается этим должностным лицом.

3.8. По просьбе обратившегося гражданина ему выдается расписка установленной формы с указанием даты приема его обращения, количества принятых листов и сообщается телефон для справок по обращениям граждан. Отметок на копиях или вторых экземплярах принятых обращений не делается.

3.9. По результатам рассмотрения обращения может быть принят муниципальный правовой акт. В случае если экземпляр принятого правового акта направляется заявителю, подготовки специального ответа не требуется.

3.10. Рассмотрение обращения, содержащего вопросы, имеющие большое общественное значение, может быть вынесено на заседание Совета депутатов городского округа в порядке, установленном Уставом городского округа Железнодорожный.

3.11. Документы, материалы и их копии, представленные гражданином при рассмотрении его обращения, подлежат возврату гражданину по его требованию. При этом исполнитель ответа вправе изготовить и оставить в своем распоряжении копии возвращаемых документов и материалов.
3.12. Ответы заявителям печатаются на бланках установленной формы. В левом нижнем углу ответа обязательно указывается фамилия исполнителя и номер его служебного телефона.

3.13. Ответ на обращение, поступившее в форме электронного документа, дается в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.

3.14. Если на обращение дается промежуточный ответ, то в тексте указывается срок окончательного разрешения вопроса.

3.15. При необходимости исполнитель может составить справку о результатах рассмотрения обращения (например, в случаях, если ответ заявителю был дан по телефону или при личной беседе, если при рассмотрении обращения возникли обстоятельства, не отраженные в ответе, но существенные для рассмотрения дела).

3.16. Организацию личного приема граждан осуществляет сотрудник отдела по работе с населением Управления:

- в понедельник – четверг с 09.00 – 18.15;

- в пятницу с 09.00 – 17.00;

- обеденный перерыв с 13.00 – 14.00;

- выходные дни – суббота и воскресенье.            

3.17. Предварительная запись на прием к руководителям Администрации осуществляется в здании Администрации по адресу: ул. Пролетарская, дом № 27.
3.18. График приема граждан руководителями Администрации (далее – график) составляется ежеквартально и утверждается Главой городского округа.

График размещается на информационном стенде на 1 этаже здания Администрации, в здании общественно-политического центра, на официальном сайте Администрации и публикуется в местных средствах массовой информации.
3.19. Запись на прием к руководителям Администрации осуществляется сотрудником отдела по работе с населением Управления:

- на прием к Главе городского округа - с 09.00 первого рабочего дня после дня приема на следующий месяц;

- на прием к первому заместителю Главы Администрации и заместителям Главы Администрации – ежедневно. 

Сотрудник отдела по работе с населением Управления по согласованию с руководителем Администрации, ведущим прием, может принять решение о досрочном прекращении записи.

3.20. Обращения в письменной форме или в форме электронного документа, поступившие из редакций средств массовой информации, органов политических партий и общественных организаций (в том числе с просьбой проинформировать о результатах рассмотрения), рассматриваются как обычные обращения.

3.21. Обращения в письменной форме или в форме электронного документа с просьбами о личном приеме должностными лицами рассматриваются как обычные обращения.

3.22. Прием граждан осуществляется в порядке очередности по предъявлению документа, удостоверяющего личность. 
Право на внеочередной прием в дни и часы, установленные для приема граждан, имеют:
- ветераны Великой Отечественной войны, ветераны боевых действий;

- инвалиды Великой Отечественной войны и инвалиды боевых действий;

- инвалиды I и II групп и (или) их законные представители;

- лица из числа детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей.
3.23. Сотрудник отдела по работе с населением Управления регистрирует заявителя с использованием компьютерной программы «Личный прием граждан», внося в базу данных сведения о нем – паспортные данные, социальное положение, количество его обращений в Администрацию.

3.24. На каждого гражданина, обратившегося на прием, заполняется карточка личного приема, в которой указывается дата приема, фамилия, имя, отчество, адрес места жительства, место работы, должность, льготная категория заявителя и фамилия должностного лица, ведущего прием. Во время записи устанавливается кратность обращения гражданина в Администрацию. При повторных обращениях гражданина сотрудник отдела по работе с населением Управления, ведущий запись, делает подборку всех имеющихся материалов по предыдущим обращениям, касающихся заявителя. 

Подобранные материалы представляются руководителю, ведущему личный прием.

3.25. При необходимости для рассмотрения поставленных заявителем вопросов на приём может быть приглашен (по договоренности) специалист соответствующего органа Администрации.

3.26. Запись на повторный прием к Главе городского округа, иным уполномоченным представителям Администрации, в пределах своей компетенции, ведущим прием по вопросам местного значения, осуществляется не ранее получения гражданином ответа на предыдущее обращение. 

Необходимость в записи на повторный прием определяется сотрудником отдела по работе с населением Управления, исходя из содержания ответа с предыдущего приема.

3.27.  Глава городского округа Железнодорожный, иные уполномоченные представители Администрации, в пределах своей компетенции, ведущие прием по вопросам местного значения, могут приглашать на прием специалистов подведомственных ему управлений, комитетов и отделов, создавать комиссии для проверки фактов, изложенных в обращениях, проверять исполнение ранее принятых ими решений по обращениям граждан, поручать рассмотрение обращения организациям, должностным лицам в порядке ведомственной подчиненности, кроме органов и должностных лиц, решения и действия (бездействия) которых обжалуются, и принять решение о постановке на контроль обращения гражданина.

3.28. Во время личного приема каждый гражданин имеет возможность изложить свое обращение устно либо в письменной форме. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина. 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 ответ по существу поставленных в обращении вопросов. По просьбе заявителя, оставившего свое обращение в письменной форме, ему выдается расписка с указанием даты приема обращения, количества принятых листов и сообщается телефон для справок по обращениям. Никаких отметок на копиях или вторых экземплярах принятых обращений в письменной форме не делается.

            3.29. Поступившие ответы о принятых мерах по реализации поручений по обращениям граждан с личного приема направляются на ознакомление Главе городского округа, иным уполномоченным представителям Администрации, в пределах своей компетенции, осуществляющим прием. Если по представленным материалам не поступает дополнительных поручений, рассмотренные заявления считаются завершенными. 

Раздел 4. Порядок и формы контроля исполнения предоставления муниципальной услуги

4.1. Контроль сроков исполнения, а также централизованную подготовку ответа заявителю (а для контрольных поручений и в вышестоящую организацию) осуществляет исполнитель, указанный в поручении первым. Соисполнители не позднее семи дней до истечения срока исполнения обязаны представить ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения и подготовки ответа.

4.2. Контроль соблюдения порядка и сроков исполнения предоставления муниципальной услуги осуществляет отдел по работе с населением Управления, который направляет в органы Администрации напоминания об обращениях, срок рассмотрения которых истекает, и отдельно – о тех, срок рассмотрения которых истек. Указанные напоминания передаются исполнителям под расписку.
Раздел 5. Порядок обжалования действий (бездействия) должностного лица, а также принимаемого им решения при предоставлении муниципальной услуги

5.1. Действие (бездействие) сотрудников Администрации, а также решения, принимаемые ими в ходе предоставления муниципальной услуги, могут быть обжалованы путем обращения к Главе городского округа Железнодорожный, заместителю Главы Администрации городского округа Железнодорожный,  в Правительство Московской области, в судебные органы.

5.2. Граждане имеют право обратиться с жалобой лично, направить в письменной форме или в форме электронного документа.

5.3. Срок рассмотрения обращения (жалобы) составляет 30 дней с момента регистрации в отделе по работе с населением Управления.
5.4. Граждане могут сообщить о нарушении своих прав и законных интересов, противоправных решениях, действиях или бездействии должностных лиц, нарушении положений Регламента, некорректном поведении или нарушением служебной этики по номерам телефонов, содержащимся в настоящем регламенте и по электронной почте.

5.5. Обжалование действий (бездействия) решений в суде осуществляется в порядке, установленным действующим законодательством Российской Федерации.

Приложение №1

к административному регламенту предоставления муниципальной услуги 

Блок-схема 
исполнения муниципальной услуги 
















  Приложение №2

к административному регламенту предоставления муниципальной услуги 

Сведения о местонахождении, почтовом адресе, телефонах для справок Администрации 
Администрация городского округа Железнодорожный  располагается по адресу: Московская область, г. Железнодорожный, ул. Пролетарская, д. 27.

Почтовый адрес Администрации городского округа Железнодорожный:

143980, Московская область, г. Железнодорожный, ул. Пролетарская, д. 27.

Справочная по обращениям граждан и организации личного приема граждан и юридических лиц:   тел. 8-495-527-55-60



       тел./факс 8-495-522-58-64


Адрес официального сайта Администрации:  http://www.zheldor-city.ru  
Адрес электронной почты: geldor@mosreg.ru
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