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Республика Карелия

Администрация Пудожского муниципального района                                              


П О С Т А Н О В Л Е Н И Е
                                                 от   27.06.2012 г.                №.   366-П
г. Пудож 

Об утверждении  административного регламента

предоставления муниципальной услуги по  

приему обращений граждан и предоставления

ответов на обращения граждан.


В  соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», руководствуясь постановлением администрации Пудожского муниципального района от 13.02.2012 г.  № 87-П  «Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных  услуг и административных регламентов исполнения муниципальных функций», администрация Пудожского муниципального района 

ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1.Утвердить прилагаемый  административный  регламент  предоставления муниципальной услуги по  приему обращений граждан и предоставления ответов на обращения граждан.

        2.Считать утратившим силу Постановление администрации Пудожского муниципального района № 65-П от 15.02.2011 года «Об утверждении административного регламента по исполнению муниципальной услуги «Организация приема граждан, обеспечение своевременного и полного рассмотрения устных и письменных обращений граждан»

3. Настоящее постановление подлежит размещению на официальном сайте администрации Пудожского муниципального района. 

4. Настоящее постановление вступает в силу после его официального опубликования (обнародования) в газете «Пудожский вестник».
Глава администрации 

Пудожского муниципального района                                   Л.В. Данченко

исп. Митрофанова н.А.

51481

Рассылка:

дело – 2 экз.

отдел – 1 экз.

публикация -2 экз. 
	
	Приложение к Постановлению администрации Пудожского муниципального района
№ 366-П от 7.06.2012 



АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ
предоставления муниципальной услуги по  приему обращений граждан и предоставления ответов на обращения граждан.

I. Общие положения

1.1. Предмет регулирования административного регламента

Административный регламент предоставления муниципальной услуги по  приему обращений граждан и предоставления ответов на обращения граждан разработан в целях повышения качества и доступности предоставляемой муниципальной услуги, создания комфортных условий для участников отношений, возникающих при предоставлении муниципальной услуги, определения сроков и последовательности действий (административных процедур) должностных лиц администрации Пудожского муниципального района.
1.2. Описание заявителей, имеющих 
право на получение муниципальной услуги.

Заявителями данной муниципальной услуги  являются граждане Российской Федерации, иностранные граждане и лица без гражданства, а также лица имеющие право в соответствии с законодательство Российской Федерации либо в силу наделения их заявителями в порядке, установленном законодательством Российской Федерации выступать от их имени при взаимодействии с администрацией района. 

1.3. Требования к порядку информирования о порядке
 предоставления муниципальной услуги.

Муниципальную услугу предоставляет администрация Пудожского муниципального района , которая располагается в здании администрации Пудожского муниципального района по адресу г. Пудож ул. Ленина, 90. 
Работает по графику: 
Пн.- Чт - с 09-00 час. до 18-15 час. Обед с 13.00 час. до 14.00 час. 
Птн – с 09.00 час. до 17.15 час. обед с 13.00 час. до 13.00 час. 
Телефон для справок (881452) 5-14-81, 5-17-33, 5-16-05; адрес электронной почты: pudogаdm@onego.ru; адрес официального сайта администрации Пудожского муниципального района: http://www. pudogаdm.ru/
Выше указанная информация размещена на стенде администрации, официальном сайте, в газете.
II. Стандарт предоставления муниципальной услуги
2.1. Наименование муниципальной услуги

 

«Прием обращений граждан и предоставление ответов на обращения граждан».
2.2. Наименование уполномоченного органа,

 непосредственно осуществляющего муниципальную услугу
 

Муниципальную услугу по  приему обращений граждан и предоставлению ответов на обращения граждан (далее – муниципальная услуга) осуществляют должностные лица администрации Пудожского муниципального района, в соответствии с должностными инструкциями.

При реализации муниципальной услуги должностные лица взаимодействуют с должностными лицами и отделами администрации муниципального района, организациями, учреждениями и предприятиями независимо от форм собственности, расположенными на территории Пудожского муниципального (далее – организации), службами муниципального района (далее – службы), и средствами массовой информации.

Запрещается требовать от заявителя осуществления действий, в том числе согласований, необходимых для получения муниципальных услуг и связанных с обращением в иные государственные органы, организации. 
 2.3. Результат осуществления муниципальной услуги 

 

Результатом осуществления муниципальной услуги является устный, письменный ответ а также ответ посредством электронной почты на все поставленные в обращении вопросы с учетом принятых мер по ранее поступившим обращениям (если таковые имелись) того же автора и существа, данных ему ответов и разъяснений.
2.4. Срок предоставления муниципальной услуги
2.4.1. При индивидуальном устном обращении заявителя лично или телефону ответ предоставляется сотрудником администрации в момент обращения. Максимальный срок исполнения устного информирования при обращении заявителя лично состоит из времени ожидания заявителя  в очереди и времени предоставления ответа. Время ожидания  должно составлять не более 5 минут. Максимальное время предоставления ответа составляет 10 минут.

2.4.2. Регистрация письменных обращений и обращений посредством электронной почты возложена на ведущего специалиста управления делами  администрации Пудожского муниципального района, регистрация осуществляется в течении рабочего дня если запрос поступил позднее часа завершения работы на следующий день.

2.4.3. Общий срок рассмотрения письменных обращений заявителей  - 30 дней со дня регистрации обращения в администрацию Пудожского муниципального района.

2.4.4. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина или организации, направивших обращение, о переадресации обращения.

2.4.5. В случае если обращение не подлежит рассмотрению по существу в соответствии с условиями настоящего Административного регламента, обратившемуся гражданину или организации направляется отказ в рассмотрении письменного обращения в течение семи дней  со дня регистрации.

2.4.6. Если для осуществления муниципальной услуги необходимо истребование дополнительных материалов либо принятие иных мер, срок осуществления муниципальной услуги может быть продлен главой администрации Пудожского муниципального района не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением потребителя.

2.4.7. Обращения заявителей считаются разрешенными, если все поставленные в них вопросы рассмотрены, приняты необходимые меры и заявителям в течение 30 дней со дня регистрации обращения даны письменные ответы.
2.5. Перечень законодательных и нормативных правовых актов, непосредственно регулирующих осуществление муниципальной услуги

Осуществление муниципальной услуги регулируется следующими законодательными и нормативными правовыми актами:

Конституцией Российской Федерации ("Российская газета", N 7, 21.01.2009);
Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации органов местного самоуправления в Российской Федерации» ("Собрание законодательства РФ", 06.10.2003, N 40, ст. 3822);
Федеральным Законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской федерации» ("Собрание законодательства РФ",.2006, N 19, ст. 2060);
Уставом Пудожского муниципального района (на официальном сайте Пудожского муниципального района).
2.6. Исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии с законодательными или иными нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги.
Заявитель представляет письменное или посредством электронной почты заявление в произвольной форме о предоставлении муниципальной услуги, либо обращается лично по телефону.


Заявление о предоставлении муниципальной услуги может быть оформлено от руки или машинописным способом, распечатано посредством электронных печатающих устройств.


Заявление о предоставлении муниципальной услуги должно содержать следующие обязательные реквизиты:

а) для физических лиц:

- фамилия, имя, отчество заявителя;

- почтовый адрес, телефон.


Текст заявления должен быть написан разборчиво, не должен быть исполнен карандашом и иметь серьезных повреждений, наличие которых не позволит однозначно истолковать их содержание. В заявлении не должно быть подчисток, приписок, зачеркнутых слов и иных исправлений. В случае необходимости в подтверждении своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документа. какие либо материалы или их копии, фотографии.
 От заявителя запрещено требовать предоставления документов и информации или осуществления действий, предоставление или осуществление которых не предусмотрено нормативными правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением муниципальной услуги, а также которые находятся в распоряжении администрации Пудожского муниципального района и иных государственных органов, организаций, в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации, Республики Карелия, муниципальными правовыми актами.
2.7. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги.


Основаниями для отказа в предоставлении муниципальной услуги по заявлению (общий порядок) являются:


-представление заявления с нарушением требований, указанных в пункте 2.6. настоящего Административного регламента.

2.8. Исчерпывающий перечень оснований для приостановления и ( или) отказа в предоставлении муниципальной услуги.
Обращение не рассматривается по существу, ответ на обращение не предоставляется если:

- в обращении гражданина содержится вопрос, по которому 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 поступившие обращения направлялись в администрацию;

- 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 почтовый адрес для ответа;

- текст письменного обращения не поддается прочтению.

Об отказе в рассмотрении обращения письменно сообщается обратившемуся гражданину в порядке и в сроки в соответствии с положениями настоящего Административного регламента.
Приостановление ответа может быть по просьбе заявителя.
2.9. Услуг, необходимых и обязательных для предоставления муниципальной услуги не имеется.

2.10. Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.

2.11. Срок и порядок регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги.
Регистрация письменных обращений и обращений посредством электронной почты возложена на ведущего специалиста Управления делами  администрации Пудожского муниципального района. Обращение регистрируется в журнале обращений.

2.12. Требования к местам осуществления  муниципальной услуги.

 

Помещения, выделенные для предоставления муниципальной услуги, должны соответствовать Санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам "Гигиенические требования к персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы. СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03".

Рабочее место должностного лица администрации оборудуется оргтехникой, позволяющей организовывать осуществление  муниципальной услуги в полном объеме.

Специалисту, ответственному за осуществление  муниципальной услуги, выделяется бумага, расходные материалы, канцелярские товары в количестве, достаточном для осуществления  муниципальной услуги.

Здание администрации Пудожского муниципального района должно быть оборудовано информационной вывеской о наименовании органа.

Информационная вывеска должна размещаться рядом с входом либо на двери входа так, чтобы её хорошо видели посетители.

Фасад здания должен быть оборудован осветительными приборами.

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

Вход и выход из помещения для приема граждан, оборудуются соответствующими указателями с автономными источниками бесперебойного питания.

В  местах приема предусматривается наличие доступных мест общественного пользования (туалетов). 
Прием заявителей осуществляется в приемной администрации. В служебном кабинете, где проводится прием заявителей, предусмотрена возможность для копирования документов и материалов, в том числе на электронные носители. Визуальная информация предоставлении услуги размещена в холе 3 этажа администрации на стенде в доступном освещенном месте. 
2.13. Показатели доступности и качества муниципальной услуги

- территориальная доступность  к месту предоставления  муниципальной услуги;
- точность исполнения муниципальной услуги;
- простота  и  ясность изложения информационных материалов;
- наличие различных каналов получения информации о предоставлении
муниципальной услуги;
- короткое время ожидания при получении результата муниципальной услуги;
- профессиональная подготовка специалистов администрации Пудожского муниципального района;
- культура обслуживания заявителей;
- удобный график работы администрации Пудожского муниципального района;
- строгое соблюдение сроков предоставления  муниципальной услуги;
- отсутствие поданных в установленном порядке жалоб на действия (бездействие) должностного лица (специалиста) администрации Пудожского муниципального района.

2.14. Особенности предоставления муниципальной услуги в электронной

форме.

Предоставление муниципальной услуги в электронном виде обеспечивает

возможность:

- подачи запроса (заявления) в электронном виде;

- получения заявителем сведений о ходе выполнения запроса (заявления);

- ознакомление заявителя с порядком предоставления муниципальной услуги.

3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения
3.1. Осуществление муниципальной услуги производится  по адресу: 186150, Республика Карелия, г.Пудож, ул.Ленина, д. 90, адрес электронной почты: pudogаdm@onego.ru; адрес официального сайта администрации Пудожского муниципального района: http://www. pudogаdm.ru/
3.2. Информирование граждан о порядке осуществления муниципальной услуги происходит:

- посредством размещения на официальном сайте администрации Пудожского муниципального района;

- непосредственно в администрации, либо по телефону исполнителя услуги, приемной 5- 17 -33
3.3. Часы приема заявителей на предоставление муниципальной услуги:

понедельник - пятница 9.30-12.30 час.
3.4. Индивидуальное устное информирование о порядке осуществления муниципальной услуги обеспечивается сотрудником администрации лично или по телефону. При ответе на телефонные звонки сотрудник должен назвать фамилию, имя, отчество, занимаемую должность и предложить потребителю представиться и изложить суть вопроса.

Должностное лицо администрации при общении с заявителем  (по телефону или лично) должен корректно и внимательно относиться к гражданам, не унижая их чести и достоинства. Устное информирование о порядке осуществления муниципальной услуги должно проводиться с использованием официально-делового стиля речи.

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

Сотрудник, осуществляющий индивидуальное устное информирование о порядке осуществления  муниципальной услуги, должен принять все необходимые меры для полного и оперативного ответа на поставленные вопросы, а также  предложить заявителю обратиться за необходимой информацией о порядке осуществления муниципальной  услуги в письменном виде либо назначить другое удобное для него время для устного информирования.

3.5. Публичное информирование граждан о порядке осуществления муниципальной услуги осуществляется посредством привлечения средств массовой информации,  а также путем размещения информации на официальном сайте администрации Пудожского муниципального района в сети Интернет.

3.6. Блок-схема предоставления муниципальной услуги приводится в приложении к административному регламенту. В соответствии с блок схемой обращение регистрируется в приемной администрации в течении трех дней направляется исполнителю. Исполнитель по необходимости направляет запросы в соответствии с поступившим обращением, изучает поступившие материалы, формирует ответ. Ответ направляться гражданину.
  

4. Формы контроля за предоставлением муниципальной услуги
 

4.1. Ответственность за осуществление муниципальной услуги по приему обращений граждан и предоставления ответов на обращения граждан несет должностное лицо администрации муниципального района, на которое возложено исполнять запрос.

4.2. Текущий и плановый контроль (1 раз в полугодие) за полнотой и качеством осуществления  муниципальной услуги возложен на заместителей главы администрации Пудожского муниципального района, управление делами администрации. Внеплановой контроль может быть произведен по заявлению гражданина.
4.3. Управление делами администрации несет ответственность:

- за регистрацию обращений заявителей

- за соблюдением сроков рассмотрения обращений.

Муниципальный служащий исполняющий обращение гражданина  несет личную и персональную ответственность за своевременное и точное исполнение нормативных правовых актов федерального и республиканского законодательства, постановлений и распоряжений Президента РФ и Правительства Республики Карелия, администрации Пудожского муниципального района, за соблюдением сроков рассмотрения обращений.
4.4. Нарушение установленного порядка рассмотрения обращений заявителей влекут в отношении виновных должностных лиц ответственность, предусмотренную законодательством Российской Федерации.

 
5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) должностного лица, предоставляющего муниципальную услугу.
 

5.1. Заявитель вправе оспорить в суде решение, действие (бездействие) органа местного самоуправления предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица, муниципального служащего, если считают, что нарушены их права. Заявитель  вправе обратиться непосредственно в суд.

Заявление подается в суд по подсудности. Заявление может быть подано заявителем в суд по месту его жительства или по месту нахождения органа местного самоуправления, должностного лица,  муниципального служащего, решение, действие (бездействие) которых оспариваются.

Заявитель  вправе обратиться в суд с заявлением в течение трех месяцев со дня, когда ему стало известно о нарушении его прав.

Пропуск трехмесячного срока обращения в суд с заявлением не является для суда основанием для отказа в принятии заявления. Причины пропуска срока выясняются в предварительном судебном заседании или судебном заседании и могут являться основанием для отказа в удовлетворении заявления.

5.2. Заявитель  имеет право на обжалование решений, принятых в ходе осуществления муниципальной услуги, действий или бездействия руководителя отдела, участвующего в осуществлении муниципальной услуги, обратившись с жалобой к заместителю главы администрации, главе администрации  района.
Заявитель имеет право обратиться с жалобой лично или направить письменное обращение, жалобу, либо посредством электронной почты.

5.3. При обращении заявителей в письменной форме, срок рассмотрения не должен превышать 30 дней со дня регистрации обращения, жалобы. Если по обращению, жалобе требуется провести расследования, проверки или обследования, срок рассмотрения может быть продлен, но не более чем на 30 дней. О продлении срока рассмотрения заявителей уведомляют письменно с указанием причин его продления.

5.4. Обращение, жалоба заявителя в письменной форме должны содержать следующую информацию:

- фамилия, имя, отчество (последнее - при наличии) гражданина, реквизиты организации, почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, жалобы;

- наименование исполнительного органа, участвующего в осуществлении муниципальной услуги, должность, фамилия, имя и отчество работника (при наличии сведений), решение, действие (бездействие) которого обжалуется;

- существо обжалуемого решения, действия (бездействия).

Дополнительно в обращении, жалобе могут указываться причины несогласия с обжалуемым решением, действием (бездействием), обстоятельства, на основании которых заявитель  считает, что нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия к их реализации либо незаконно возложена какая-либо обязанность, требования об отмене решения, о признании незаконным действия (бездействия), а также иные сведения, которые заявитель считает необходимым сообщить. К обращению, жалобе могут быть приложены копии документов, подтверждающих изложенные обстоятельства. В таком случае заявителем приводится перечень прилагаемых документов. 

Если документы, имеющие существенное значение для рассмотрения обращения, жалобы, отсутствуют или не приложены, заявителя лично в пятидневный срок уведомляют (письменно, с использованием средств телефонной или факсимильной связи либо по электронной почте) о том, что рассмотрение обращения, жалобы и принятие решения будут осуществляться без учета доводов, в подтверждение которых документы не представлены.

Если в обращении, жалобе содержится просьба заявителя об истребовании документов, имеющих существенное значение для рассмотрения, которые отсутствуют у заявителя, то должностные лица, ответственные или уполномоченные должностного лица муниципального органа, рассматривающие обращение, жалобу, вправе запросить необходимые документы.
Заинтересованные лица имеют право на получение информации и документов, необходимых для обоснования жалобы (претензии). 
5.5. По результатам рассмотрения обращения, жалобы ответственное должностное лицо муниципального района, в который поступило обращение, жалоба, принимает решение об удовлетворении требований заявителя о признании неправомерным обжалованного решения, действия (бездействия) либо об отказе в удовлетворении требований.

Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения обращения, направляется заявителю.

5.6. Обращение, жалоба заявителя,  не рассматривается в следующих случаях:

- отсутствия сведений об обжалуемом решении, действии, бездействии (в чем выразилось, кем принято), о фамилии, имени, отчестве гражданина, адреса и реквизитах организации;

- если предметом обращения, жалобы является решение, принятое в судебном или досудебном порядке.

Письменный ответ с указанием причин отказа в рассмотрении обращения, жалобы направляется заявителю  не позднее 30 дней с момента ее регистрации.

ПРИЛОЖЕНИЕ 
БЛОК-СХЕМА
последовательности  действий при предоставлении муниципальной услуги
по  приему обращений граждан и предоставления ответов на обращения граждан
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