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Административный регламент

предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение

обращений граждан и ведение личных приемов граждан в Администрации города Волгодонска»

1. Общие положения

1.1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан и ведение личных приемов граждан в Администрации города Волгодонска» (далее - Административный регламент) определяет сроки последовательность действий (административных процедур) Администрации города Волгодонска, а также порядок взаимодействия с федеральными органами исполнительной власти, органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления при оказании муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан.

1.2. Прием обращений и направление ответов по результатам рассмотрения представленных обращений осуществляется Администрацией города Волгодонска.

1.3. Администрация города Волгодонска при оказании муниципальной услуги взаимодействует с органами местного самоуправления города Волгодонска, структурными подразделениями и органами Администрации города Волгодонска, предприятиями, учреждениями, организациями всех форм собственности.

1.4. Получателями муниципальной услуги являются граждане, обратившиеся лично или направившие письменные индивидуальные и коллективные обращения в Администрацию города Волгодонска.

Граждане, получатели муниципальной услуги, имеют право на неоднократное обращение за муниципальной услугой.

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Наименование муниципальной услуги: рассмотрение обращений граждан и ведение личных приемов граждан в Администрации города Волгодонска.

2.2. Наименование органа предоставляющего муниципальную услугу: Администрация города Волгодонска. 

Структурное подразделение, предоставляющее муниципальную услугу: общий отдел  Администрации города Волгодонска (далее - Отдел).

Место нахождения и почтовый адрес: Ростовская область, г.Волгодонск, ул. Советская, д.2, кабинет №11, 12.


Телефон: (8639) 22-09-49. 

Адрес официального сайта Администрации города Волгодонска www.volgodonskgorod.ru.

Адреса и телефоны по личному приему граждан указаны в приложении №1.

Часы приема получателей муниципальной услуги специалистами Отдела:

	Дни недели
	Время приема (час.)

	Понедельник
	9-00 – 18-00

	Вторник
	9-00 – 18-00

	Среда
	9-00 – 18-00

	Четверг
	9-00 – 18-00

	Пятница
	9-00 – 17-45

	Обеденный перерыв
	13-00 – 13-45

	Суббота
	выходной

	Воскресенье
	выходной


Прием получателей муниципальной услуги специалистами Отдела ведется без предварительной записи в порядке живой очереди. Время ожидания в очереди 20 минут.

2.3. Юридическим фактом, являющимся основанием для начала действия, служит регистрация обращения в общем отделе Администрации города Волгодонска.

Результатом предоставления муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан Администрацией города Волгодонска является рассмотрение всех поставленных по существу вопросов в обращении, принятие по ним необходимых мер и направление мотивированного ответа или уведомления гражданину.

2.4. Срок предоставления муниципальной услуги составляет 30 дней.

В исключительных случаях, а также в случае направления запроса в другой орган исполнитель вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока рассмотрения гражданина, направившего обращение.

2.5. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:

- Федеральным законом Российской Федерации от 27.07.2010 №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».

- Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» (первоначальный текст документа опубликован в изданиях «Собрание законодательства РФ» от 06.10.2003 № 40, ст. 3822, «Парламентская газета» от 08.10.2003 № 186, «Российская газета» от 08.10.2003 № 202).

- Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (первоначальный текст документа опубликован в изданиях «Российская газета» от 05.05.2006 №95, «Собрание законодательства РФ» от  08.05.2006 № 19, ст. 2060, «Парламентская газета» от 11.05.2006 №№ 70-71).

- Областным законом от 18.09.2006 №540-ЗС «Об обращениях граждан» (первоначальный текст документа опубликован в издании «Наше время», от 27.09.2006 № 254-256).

- Уставом муниципального образования «Город Волгодонск» (первоначальный текст документа опубликован в издании «Волгодонск официальный» от 26.10.2007 № 23).

2.5.6. Распоряжение Администрации города Волгодонска от 24.12.2009 №155 «Об утверждении Регламента Администрации города Волгодонска» (первоначальный текст документа опубликован в издании «Волгодонск Официальный» от 28.12.2009 № 80).

2.5.7. Распоряжением Администрации города Волгодонска от 30.07.2010 №100 «Об утверждении Положения об общем отделе Администрации города Волгодонска».

2.6. Исчерпывающий перечень оснований для отказа от предоставления муниципальной услуги:

2.6.1. В случае если письменное обращение, поступившее в Администрацию города Волгодонска, содержит вопросы, решение которых не входит в компетенцию Администрации города Волгодонска, письменное обращение направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения, за исключением случаев, указанных в подпункте 2.6.5 настоящего Административного регламента.

2.6.2. В случае если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. 

Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией.

2.6.3. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

2.6.4. В случае обращения гражданина с письменным заявлением в Администрацию города Волгодонска о прекращении рассмотрения его обращения, ответ на обращение не дается.

2.6.5. В случае если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, и оно не подлежит направлению на рассмотрение в службы Администрации города Волгодонска в соответствии с их компетенцией, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

2.6.6. В случае если в письменном обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, Администрация города Волгодонска вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

2.6.7. В случае если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, должностное лицо Администрации города Волгодонска, вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направлялось в одну и ту же службу Администрации города Волгодонска и одному и тому же должностному лицу Администрации города Волгодонска. О данном решении исполнитель уведомляет гражданина, направившего обращение.

2.6.8. В случае если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

2.6.9. В ходе личного приема заместителями главы Администрации города Волгодонска, управляющим делами Администрации города Волгодонска, руководителями структурных подразделений Администрации города Волгодонска гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

2.7. Муниципальная услуга и информация о порядке предоставления муниципальной услуги предоставляются бесплатно.

2.8. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата муниципальной услуги составляет 20 минут. 

При ответах на телефонные звонки и устные обращения граждан специалист общего отдела Администрации города Волгодонска подробно и корректно информирует граждан о порядке и сроках оказания муниципальной услуги, основаниях для отказа в предоставлении муниципальной услуги, а также предоставляет иную интересующую граждан информацию по вопросу предоставления муниципальной услуги.

Ответ на телефонный звонок должен содержать информацию о наименовании органа, в который обратился гражданин, а также фамилию, имя, отчество и должность работника, принявшего телефонный звонок.

При невозможности специалиста общего отдела Администрации города Волгодонска, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы, телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) другому должностному лицу, либо обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому он может получить нужную информацию. При необходимости гражданину может быть предложено обратиться письменно или назначено удобное ему время для консультации. 

Время разговора не должно превышать 10 минут.

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

Основные требования к информированию граждан о порядке предоставления государственной услуги:

достоверность представляемой информации;

четкость в изложении информации;

полнота информирования;

доступность получения информации.

2.9. Срок регистрации обращения заявителя о предоставлении муниципальной услуги не должен превышать 3 дней.

2.10. Помещения, предназначенные для предоставления муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан в Администрации города Волгодонска, соответствуют санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам «Гигиенические требования к персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы. СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03».

2.10.1. Рабочее место специалиста общего отдела Администрации города Волгодонска обеспечено оргтехникой, программным обеспечением, позволяющими организовать предоставление муниципальной услуги.

Специалисту общего отдела Администрации города Волгодонска обеспечивается доступ в сеть Интернет, выделяются расходные материалы, канцелярские товары в количестве, достаточном для предоставления муниципальной услуги.

2.10.2. Места проведения личного приема граждан в Администрации города Волгодонска оборудованы противопожарной системой и средствами пожаротушения, системой оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации, системой охраны.

Места ожидания личного приема граждан оборудованы стульями, столами, информационными стендами, обеспечиваются канцелярскими принадлежностями.

2.11. Места для ожидания соответствуют комфортным условиям для заявителей и оптимальным условиям работы специалистов.

В Администрации города созданы условия для обслуживания инвалидов: вход в Администрацию города Волгодонска оборудован пандусом, специальными ограждениями и перилами, обеспечивающими беспрепятственное передвижение и разворот инвалидных колясок, столы для инвалидов размещены в стороне от входа с учетом беспрепятственного подъезда и поворота колясок. 

2.12. Рабочее место специалиста оборудовано персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым информационным базам данных, печатающим и сканирующим устройством.

При необходимости специалист общего отдела Администрации города может свободно входить и выходить из помещения.

2.13.Показатели доступности и качества муниципальных услуг:

2.13.1 Показателями доступности являются информационная открытость порядка и правил предоставления муниципальной услуги:

- наличие административного регламента предоставления муниципальной услуги;  

- наличие информации об оказании муниципальной услуги в средствах массовой информации, общедоступных местах;

 - удобное территориальное расположение органа, предоставляющего услугу.

2.13.2 Показателями качества предоставления муниципальной услуги являются:  

- соответствие предоставляемой муниципальной услуги требованиям настоящего административного регламента; 

- количество обоснованных жалоб; 

- соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги согласно регламенту. 

3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, в том числе особенности выполнения административных процедур 

в электронной форме

3.1. Состав административных процедур:

прием и регистрация обращений;

направление обращений на рассмотрение;

рассмотрение обращений;

личный прием граждан;

постановка обращений на контроль;

продление срока рассмотрения обращений;

оформление ответов на обращения.

порядок и формы контроля за предоставлением муниципальной услуги;

направление ответа заявителю.

3.2. Последовательность административных процедур отражена в блок-схеме рассмотрения обращений граждан и ведению личных приемов в Администрации города Волгодонска (приложение №2 к Административному регламенту):

3.2.1. Основанием для начала предоставления муниципальной услуги по приему и регистрации письменных обращений является поступление письменного обращения гражданина или физического лица, действующего от имени гражданина по доверенности, оформленной в порядке, установленном законодательством Российской Федерации и данным Административным регламентом, или поступление обращения гражданина в Администрацию города Волгодонска из других органов государственной власти с поручением рассмотреть обращение.

3.2.2. Граждане, обратившиеся за предоставлением муниципальной услуги, представляют письменное обращение (приложение №3 к Административному регламенту), которое должно содержать:

- наименование органа исполнительной власти, в который направляется письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее при наличии);

- почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ на обращение, уведомление о получении и рассмотрении обращения либо его переадресации;

- суть обращения;

- личную подпись и дату.

В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин может прилагать к письменному обращению документы и материалы либо их копии. 

3.2.3. Обращение, поступившее высшему должностному лицу, либо в Администрацию города Волгодонска непосредственно от гражданина либо присланное почтовым отправлением, поступившее по информационным системам общего пользования, доставленное фельдъегерской связью, принимается специалистом общего отдела Администрации города Волгодонска, ответственным за прием и регистрацию обращений.

3.2.4. Специалист общего отдела Администрации города Волгодонска, ответственный за прием и регистрацию обращений граждан:

3.2.4.1. Проверяет правильность адресования корреспонденции и целостность упаковки, вскрывает конверты, проверяет наличие в них документов, разорванные документы подклеивает.

3.2.4.2. Прилагает к письму конверт и поступившие с ним документы.

3.2.4.3. Составляет акт на письма, поступившие с денежными знаками (кроме изъятых из обращения), ценными бумагами (облигациями, акциями); подарками, без письменного вложения; с недостачей документов, упомянутых заявителем в описи.

3.2.4.4. Возвращает на почту обращение гражданина, поступившее ошибочно (не по адресу).

3.2.4.5. Регистрирует проверенное обращение в течение трех дней с момента поступления в Администрацию города Волгодонска в электронной базе отдельно от основного делопроизводства. В электронную регистрационно-контрольную карточку вносит:

фамилию, инициалы гражданина (в именительном падеже);

почтовый адрес или данные гражданина, в адрес которого просят направить ответ на обращение;

тип доставки обращения (поступило по Интернету, факсу и т.д.);

наименование органа, откуда поступило обращение, дату и исходящий номер сопроводительного письма (при наличии).

3.2.4.6. В правом нижнем углу на лицевой стороне первого листа письменного обращения проставляет регистрационный штамп Администрации города Волгодонска. В случае если место, предназначенное для регистрационного штампа, занято текстом, штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение. 

3.2.4.7. Регистрирует первичные обращения путем присвоения каждому поступившему документу порядкового номера, который включает в себя первую букву фамилии гражданина и соответствующий порядковый номер.

Письма одного и того же автора и по одному и тому же вопросу, поступившие до истечения срока рассмотрения первого обращения, считаются первичными и регистрируются за одним и тем же номером.

Обращение, подписанное двумя и более гражданами, регистрируется как коллективное. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов. Коллективному обращению присваивается очередной порядковый номер, где вместо первой буквы фамилии гражданина указывается «Ко». 

3.2.4.8. Проверяет обращение на повторность. Если обращение поступило повторно, к поступившему обращению приобщаются копии материалов по предыдущему обращению. Повторным обращениям присваивается очередной регистрационный номер, а в соответствующей графе регистрационно-контрольной карточки указывается регистрационный номер первого обращения.

Повторным считается обращение, поступившее от одного и того же автора по одному и тому же вопросу, если со времени первого обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения или заявитель не согласен с принятым по его обращению решением. 

Не считается повторным обращение одного и того же автора, но по разным вопросам,  а также многократные обращения. 

Многократным считается  обращение гражданина, которое поступило более двух раз по одному и тому же вопросу и по которому автору даны исчерпывающие ответы соответствующими компетентными органами или должностными лицами.

3.2.5. Ежедневно в 17.00 часов зарегистрированные обращения  граждан направляются начальником общего отдела Администрации города Волгодонска на рассмотрение Мэру города Волгодонска, заместителям главы Администрации города Волгодонска, управляющему делами Администрации города Волгодонска в соответствии с вопросами, отнесенными к их ведению, согласно распределению обязанностей.

3.2.6. Обращения, адресованные руководителям структурных подразделений и органов Администрации города Волгодонска, а также председателям комиссий, советов, комитетов, созданных в соответствии с нормативными правовыми актами Администрации города Волгодонска, в общем отделе Администрации города Волгодонска не регистрируются, а направляются по подведомственности. Обращения, направленные председателям комиссий, советов, комитетов, регистрируются секретарями указанных комиссий, советов, комитетов.

3.3. Описание последовательности административных действий при направлении письменных обращений на рассмотрение:

3.3.1. Основанием для начала административных действий при направлении письменных обращений на рассмотрение является получение Мэром города Волгодонска, заместителями главы Администрации города Волгодонска, управляющим делами Администрации города Волгодонска (далее – руководство) от должностного лица, ответственного за прием и регистрацию обращений, письменного обращения с приложениями (при наличии), зарегистрированного в порядке, установленном в подпунктах 3.2.4.6 и 3.2.4.7 Административного регламента.

3.3.2. Мэру города Волгодонска, передаются коллективные обращения, содержащие общественно - значимый характер, вопросы деятельности кадров (назначение, злоупотребление), обращения связанные с деятельностью правоохранительных, налоговых, таможенных органов, а так же обращения, поступившие из вышестоящих органов, взятые ими на контроль.

3.3.3. При рассмотрении обращений граждан Мэр города Волгодонска, заместители главы Администрации города Волгодонска, управляющий делами Администрации города Волгодонска пишет резолюцию (на листке резолюций), в которой определяет исполнителя или исполнителей, сроки и порядок рассмотрения обращения. Допускается установление сокращения контрольных сроков рассмотрения обращения. 

3.3.4. Рассмотрение обращений Мэром города Волгодонска, заместителями главы Администрации города Волгодонска, управляющим делами Администрации города Волгодонска и определение исполнителей не должно превышать 2 дней, которые входят в основной (30 дней) срок рассмотрения обращения с момента его регистрации.

3.3.5. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию Мэра города Волгодонска, Администрации города Волгодонска, направляется в течение семи дней со дня регистрации в общем отделе в соответствующий орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с сопроводительным письмом, подписанным уполномоченным должностным лицом Администрации города Волгодонска.  

3.3.6. Запрещается направлять жалобу на рассмотрение в орган или должностному лицу, решения или действия (бездействия) которых обжалуются.

3.3.7. В случае если в соответствии с запретом, предусмотренным пунктом 3.3.6. Административного регламента, невозможно направление жалобы на рассмотрение должностному лицу или в орган, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующее решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суде. 

3.3.8. Если рассмотрение обращения поручается нескольким должностным лицам (соисполнителям), должностное лицо, указанное в резолюции первым, является ответственным исполнителем.

Не допускается направление ответов заявителю каждым из соисполнителей за своей подписью, в этом случае исполнителем, записанным в резолюции первым, готовится обобщенный ответ за подписью должностного лица, которому было поручено рассмотрение обращения.

3.3.9.
  Документы, направляемые на исполнение нескольким соисполнителям, направляются на исполнение в копиях.

3.3.10. Поступившие в Администрацию города Волгодонска обращения граждан из федеральных органов государственной власти в случаях, если они взяты ими на контроль, передаются Мэру города Волгодонска, заместителям главы Администрации города Волгодонска, управляющему делами Администрации города Волгодонска (далее - руководство), которые определяют порядок их дальнейшего рассмотрения. Ими же подписываются ответы на эти обращения в вышестоящие инстанции и заявителям.

3.3.11. Движение обращений граждан с момента регистрации до снятия с контроля осуществляется через общий отдел. 

3.3.12. Максимальный срок выполнения процедуры в общем отделе Администрации города Волгодонска от приема обращения до его отправки на рассмотрение 3 дня.

3.3.13. Результатом выполнения процедуры по направлению обращений на рассмотрение является передача по резолюции должностного лица зарегистрированных обращений исполнителям и (или) специалистам, ответственным за данное направление работы.

3.3.13. После рассмотрения обращения руководством Администрации города Волгодонска обращение с приложениями к нему (при наличии) с резолюцией передается специалисту общего отдела Администрации города Волгодонска, ответственному за прием и регистрацию обращений.

3.3.14. Специалист общего отдела Администрации города Волгодонска, ответственный за прием и регистрацию обращений:

3.3.14.1. Вносит текст поручения руководства в электронную регистрационно-контрольную карточку.

3.3.14.2. На обращениях, взятых на контроль, перед направлением на рассмотрение исполнителю проставляет штамп «Контроль».

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

3.4. Описание последовательности административных действий при рассмотрении письменных обращений граждан

3.4.1. Основанием для начала административных действий при рассмотрении письменных обращений в Администрации города Волгодонска является получение исполнителем письменного обращения, приложений к нему (при наличии приложений), с поручением руководства Администрации города Волгодонска.

3.4.2. Исполнитель обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости – с участием гражданина, направившего обращение.

3.5. Описание последовательности административных действий при организации и проведении личного приема граждан

3.5.1. Основанием для личного приема гражданина в Администрации города Волгодонска является его личное устное или письменное обращение либо обращение его законного представителя в Администрацию города Волгодонска.

3.5.2. Личный прием граждан в Администрации города Волгодонска проводится Мэром города Волгодонска, заместителями главы Администрации города Волгодонска, управляющим делами Администрации города Волгодонска, руководителями структурных подразделений Администрации города Волгодонска, руководителями органов Администрации города Волгодонска по вопросам, входящим в их компетенцию, в соответствии с правовым актом Администрации города Волгодонска, который издается ежегодно (график личного приема граждан).

3.5.3. Обязанность по организации личного приема граждан Мэром города Волгодонска возлагается на начальника общего отдела Администрации города Волгодонска.

3.5.4. Должностные лица, осуществляющие личный прием, для обеспечения квалифицированного решения поставленных посетителем вопросов могут привлекать к их рассмотрению других специалистов структурных подразделений и органов Администрации города Волгодонска.

3.5.5. Предварительная консультативная беседа с гражданами по вопросу личного приема Мэром города Волгодонска проводится начальником общего отдела Администрации города Волгодонска по адресу: ул. Советская, д.2, кабинет № 12, ежедневно в рабочее время.

3.5.6. Консультации по личному приему граждан к заместителям главы Администрации города Волгодонска, руководителям органов Администрации города Волгодонска по вопросам, отнесенным к их ведению, осуществляют специалисты приемных ежедневно в рабочее время.

3.5.7. Управляющий делами Администрации города  Волгодонска проводит личный прием граждан без предварительных консультаций, согласно утвержденному графику.

3.5.8. За день до объявленной даты личного приема граждан специалисты, ответственные за ведение личного приема, осуществляют подборку документов, необходимых для рассмотрения вопросов (выписки из законов, копии ответов, акты проверок и т.д.). Все необходимые документы по личному приему передаются для ознакомления должностному лицу, осуществляющему прием.

3.5.9. Во время предварительной беседы (при записи на личный прием к Мэру города Волгодонска) начальник общего отдела консультирует граждан, разъясняет им порядок разрешения их обращений (вопросов), при необходимости приглашает специалиста юридического отдела Администрации города Волгодонска. Начальник общего отдела вправе рассмотреть возможность и по согласию гражданина направить его на консультативный прием в структурные подразделения и органы Администрации города Волгодонска для решения вопросов в рабочем порядке.

При обращении гражданина по вопросам, не отнесенным к ведению Администрации города Волгодонска, начальник общего отдела дает необходимые разъяснения по существу затрагиваемых проблем, а также дает разъяснения, куда и в каком порядке ему обратиться.

3.5.10. Личный прием граждан заместителями главы Администрации города Волгодонска, управляющим делами Администрации города Волгодонска, руководителями структурных подразделений Администрации города Волгодонска, руководителями органов Администрации города Волгодонска проводится в установленное время. Время ожидания личного приема гражданином не должно превышать 30 минут.

3.5.11. Личный прием граждан осуществляется в порядке очередности при предъявлении документа, удостоверяющего личность, на основании которого заводится карточка личного приема. 

Герои Советского Союза, Герои Российской Федерации, полные кавалеры ордена Славы, инвалиды и участники Великой Отечественной войны, а также беременные женщины и женщины с детьми до 3-х лет принимаются вне очереди.

3.5.12. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина. 

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

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

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

3.5.14. Заявитель имеет право в ходе приема оставить обращение в письменном виде. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема граждан, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном подпунктом 3.5.15 настоящего Административного регламента.

3.5.15. Учетные данные о проведенном личном приеме вводятся в электронную базу данных «Контроль исполнения документов по обращениям граждан».

Информация о принятых по обращениям граждан мерах, а также материалы личного приема граждан направляются специалистом общего отдела Администрации города, ответственным за работу с обращениями граждан, Мэру города Волгодонска, заместителям главы Администрации города Волгодонска, управляющему делами Администрации города Волгодонска, в зависимости от того, кто осуществлял личный прием. 

Если Мэр города Волгодонска, заместители главы Администрации города Волгодонска, управляющий делами Администрации города Волгодонска, осуществлявший личный прием, дает поручение по устному обращению гражданина, то материалы направляются исполнителю в соответствии с поручением. 

3.5.16. Материалы личного приема граждан руководством Администрации города Волгодонска учитываются и обрабатываются специалистом общего отдела Администрации города Волгодонска, ответственным за работу с обращениями граждан, хранятся в течение пяти лет, затем уничтожаются в установленном порядке.

3.5.17. Результатом выполнения административных действий по проведению личного приема граждан в Администрации города Волгодонска является осуществление личного приема граждан руководством Администрации города Волгодонска и получение гражданином ответа на все поставленные вопросы, либо разъяснение гражданину, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

3.6. Описание последовательности административных действий при постановке обращений граждан на контроль

3.6.1. Основанием для постановки обращения гражданина на контроль в Администрации города Волгодонска является обращение, поступившее в Администрацию города Волгодонска, в котором сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов гражданина, а также сведениях, имеющих общесоциальное значение. 

3.6.2. Решение о постановке обращения на контроль принимает  руководство Администрации города Волгодонска. 

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

- поступивших в адрес Президента Российской Федерации, Председателя Правительства Российской Федерации и его первых заместителей, председателей палат Федерального Собрания Российской Федерации, руководителя Администрации Президента Российской Федерации, Главы Администрации (Губернатора) Ростовской области, по которым даны конкретные поручения;

- поступивших в виде поручения с личного приема Главы Администрации (Губернатора) Ростовской области и заместителей Главы Администрации (Губернатора) Ростовской области, Председателя Законодательного Собрания Ростовской области;

3.6.4. Контроль в Администрации города Волгодонска за порядком рассмотрения обращений граждан осуществляет специалист общего отдела, ответственный за работу с обращениями граждан.

3.6.5. Если контроль за рассмотрением обращения в Администрации города Волгодонска установлен Администрацией Ростовской области, то Администрация города Волгодонска, орган или должностное лицо Администрации города Волгодонска за неделю до истечения срока рассмотрения обращения представляет в Администрацию Ростовской области ответ, подписанный Мэром города Волгодонска, заместителями главы Администрации города Волгодонска или управляющим делами Администрации города Волгодонска, и копию ответа заявителю.

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

3.7. Описание последовательности административных действий при продлении срока рассмотрения обращений граждан

3.7.1. Основанием для продления срока рассмотрения обращения гражданина в Администрации города Волгодонска является необходимость дополнительной проверки изложенных в обращении сведений, а также в случае направления запроса в структурные подразделения Администрации города Волгодонска и органы Администрации города Волгодонска с целью получения информации, необходимой для рассмотрения обращения.

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

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

3.7.3. В случае если Мэр города Волгодонска, заместители главы Администрации города Волгодонска, управляющий делами Администрации города Волгодонска на основании служебной записки исполнителя принимает решение о продлении срока рассмотрения обращения, в правом верхнем углу служебной записки он указывает срок продления, ставит подпись и дату подписания.

Исполнитель в данном случае уведомляет гражданина, направившего обращение в Администрацию города Волгодонска, о продлении срока рассмотрения его обращения.

3.7.4. Результатом выполнения административных действий по продлению срока рассмотрения обращения гражданина в Администрации города Волгодонска является принятие решения Мэром города Волгодонска, заместителями главы Администрации города Волгодонска, управляющим делами Администрации города Волгодонска о продлении срока рассмотрения обращения с целью дополнительной проверки изложенных в обращении сведений и направление уведомления об этом гражданину.

3.8. Описание последовательности административных действий по подготовке ответа на обращение гражданина.

3.8.1. Основанием для начала исполнения административной процедуры по подготовке ответа на обращение гражданина в Администрации города Волгодонска является резолюция руководства и получение информации (при необходимости) о рассмотрении всех поставленных в обращении по существу вопросов и принятие по ним необходимых мер.

3.8.2. Должностное лицо Администрации города Волгодонска, ответственное за подготовку ответа:

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

3.8.2.2. При подтверждении сведений, изложенных в обращении, указывает в ответе, какие меры приняты по обращению.

3.8.2.3. При подготовке ответа в федеральный орган государственной власти или Администрацию Ростовской области указывает, когда проинформирован заявитель о результатах рассмотрения его обращения, либо прилагает копию ответа заявителю.

3.8.2.4. При подготовке ответа на коллективное обращение указывает, кому из обратившихся граждан направлен ответ.

3.8.2.5. При продлении срока рассмотрения обращения либо в случае невозможности решения вопросов, обозначенных в обращении, в установленные сроки, в ответе гражданину указывает срок окончательного решения вопросов.

3.8.3. Если по результатам рассмотрения обращения гражданина принят правовой акт, то его экземпляр направляется гражданину вместе с сопроводительным письмом, подписанным Мэром города Волгодонска, либо заместителями главы Администрации города Волгодонска, либо управляющим делами Администрации города Волгодонска.

3.8.4. Ответы в федеральные органы государственной власти и гражданам печатаются на бланках установленной формы.

3.8.5. В ответе гражданину или вышестоящему органу исполнительной власти, по поручению которого рассматривалось обращение гражданина, указывается результат рассмотрения обращения: меры приняты, решено положительно, разъяснено, отказано, факты подтвердились или факты не подтвердились.

В правом углу на копии ответа обязательно указываются фамилия, инициалы исполнителя и номер его служебного телефона,  ставится личная подпись исполнителя и дата исполнения. 

3.8.6. Подготовленный ответ передается на подпись Мэру города Волгодонска либо заместителям главы Администрации города Волгодонска, либо управляющему делами Администрации города Волгодонска, давшим поручение по рассмотрению обращения гражданина. Мэр города Волгодонска либо заместители главы Администрации города Волгодонска, либо управляющий делами Администрации города Волгодонска в случае согласия с ответом подписывает его и передает должностному лицу, ответственному за регистрацию обращений граждан, для регистрации и отправки гражданину.

В случае если руководитель не согласен с ответом, то в правом верхнем углу он ставит необходимую резолюцию, после чего обращение с приложениями (при наличии) вновь передается исполнителю, о чем делается отметка в электронной регистрационно-контрольной карточке данного обращения.

Если ответ представляется полный на обращение, поставленное на контроль, руководитель после ознакомления и согласия с ответом списывает его в архивное дело, ставит подпись и дату. 

3.8.7. Ответ на поручение Президента Российской Федерации, Председателя Правительства Российской Федерации, председателей палат Федерального Собрания Российской Федерации, парламентские и депутатские запросы, а также ответ в федеральные органы государственной власти о рассмотрении обращений граждан подписывает Мэр города Волгодонска либо уполномоченное им лицо.

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

3.8.8. После подписания ответа Мэром города Волгодонска либо уполномоченным им лицом, который давал поручение по рассмотрению обращения, и направления ответа заявителю, само обращение, прилагающиеся к нему документы (при наличии), копия ответа гражданину вместе с регистрационно-контрольной карточкой подшиваются в архивное дело.

3.8.9. Результатом выполнения административных действий по оформлению ответа на обращение в Администрации города Волгодонска является оформление ответа путем изложения разъяснений всех поставленных в обращении вопросов и принятых по ним мер, а в случае направления промежуточного ответа - указания сроков окончательного решения вопросов.

4. Формы контроля за исполнением административного регламента

4.1.Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определённых административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги, осуществляется начальником Отдела Администрации города Волгодонска.

Ответственность за предоставление муниципальной услуги и соблюдение сроков её исполнения возлагается на начальника Отдела.
4.2.Начальник Отдела организует работу по оформлению и выдаче документов, определяет должностные обязанности сотрудников, осуществляет контроль за их исполнением, принимает меры к совершенствованию форм и методов служебной деятельности, обучению подчиненных, несёт персональную ответственность за соблюдение настоящего регламента.

4.3. Обязанности сотрудников по исполнению регламента закрепляются в их должностных инструкциях, за исполнение которых они несут персональную ответственности.

4.4. Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, направленных на выявление и устранение причин и условий, вследствие которых были нарушены права и свободы граждан, а также рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения граждан.

5.Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, муниципальных служащих

5.1.Получатели муниципальной услуги (далее по тексту  - заявители) вправе обжаловать действие (бездействие) и решения должностных лиц Администрации города Волгодонска, ответственных за предоставление муниципальной услуги в порядке, предусмотренном законодательством Российской Федерации.
5.2.Заявители имеют право обратиться с жалобой лично (устно) или направить письменное заявление (предложение, обращение). 

5.2.1.Должностные лица, предоставляющие муниципальную услугу, проводят личный прием заявителей согласно графику, утвержденному Администрацией  города Волгодонска.

5.2.2.При обращении заявителей в письменной форме срок рассмотрения письменного обращения не должен превышать 30 дней с момента регистрации такого обращения.

 В исключительных случаях срок рассмотрения обращения может быть продлен не более чем на 30 дней с уведомлением заявителя о продлении срока рассмотрения.

5.3.Обращение заявителя в письменной форме должно содержать следующую информацию:

-наименование муниципального органа, в который направляется письменное обращение, либо должность, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица;

-фамилия, имя, отчество (последнее - при наличии) заявителя, почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ либо уведомление о переадресации обращения;

-суть предложения, заявления или обжалуемого решения, действия (бездействия);

-личная подпись заявителя и дата.

К обращению могут быть приложены копии документов, подтверждающих изложенные в обращении обстоятельства. 

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

5.4.По результатам рассмотрения обращения  заявителя уполномоченным должностным лицом принимается решение об удовлетворении требований заявителя либо об отказе в его удовлетворении. 

  Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения письменного обращения, направляется заявителю.

5.5.Обращение заявителя не рассматривается в следующих случаях:

-не указана фамилия заявителя и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

-текст письменного обращения не поддается прочтению. В случае если прочтению поддается фамилия и почтовый адрес заявителя, ему сообщается о данной причине отказа в рассмотрении;

-если в обращении обжалуется судебное решение. Такое обращение возвращается заявителю с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения;

5. 5.1.Если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну. Гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений. 

Если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, заявитель вправе вновь направить обращение к соответствующему должностному лицу Администрации города Волгодонска.

5.5.2.Уполномоченное должностное лицо Администрации города Волгодонска при получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

5.5.3. В случае, если в обращении заявителя содержится вопрос, на который ему многократно ранее давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, уполномоченное должностное лицо вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в Администрацию города Волгодонска или орган Администрации города Волгодонска, осуществляющий предоставление муниципальной услуги или одному и тому же должностному лицу. О данном решении уведомляется заявитель, направивший обращение.

5.5.4.Если в обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией.

5.5.5.Заявителю должно быть сообщено о невозможности рассмотрения обращения в десятидневный срок со дня его получения и регистрации.

5.6.Заявители могут сообщить о нарушении своих прав и законных интересов, неправомерных решениях, действиях или бездействии должностных лиц Администрации города Волгодонска, нарушении положений настоящего административного регламента, некорректном поведении или нарушении служебной этики по номеру телефона, указанному в разделе 2 настоящего Регламента, на официальный сайт Администрации города Волгодонска в сети Интернет www.wolgodonskgorod.ru.

В таком сообщении рекомендуется дать следующую информацию:

- фамилию, имя, отчество гражданина (наименование юридического лица), которым подается сообщение, его место жительства или пребывания;

 - наименование органа, должность, фамилию, имя и отчество специалиста (при наличии информации), решение, действие (бездействие) которого нарушает права и законные интересы заявителя;

  - суть нарушенных прав и законных интересов, противоправного решения, действия (бездействия);

 - сведения о способе информирования заявителя о принятых мерах по результатам рассмотрения его сообщения.

5.7.Заявители вправе обжаловать решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги, действия или бездействие должностных лиц Администрации города Волгодонска в судебном порядке.

5.8. Ответственность за нарушение установленного порядка оформления и выдачи документов по существу заявления наступает в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Управляющий делами





И.В.Орлова

Приложение №1 

к Административному регламенту предоставление муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан и ведение личных приемов граждан в Администрации города Волгодонска»

Адреса и телефоны по личному приему граждан

Администрация города Волгодонска располагается по адресу: Ростовская область, г. Волгодонск, ул. Советская, д.2.

Почтовый адрес Администрации города Волгодонска: 347360, Ростовская область, г. Волгодонск, ул. Советская, д.2. 

Телефон специалиста по работе с обращениями граждан: (8639) 220949.

Телефоны по личному приему граждан:

- 222710 – начальник общего отдела Администрации города Волгодонска;

- 224766 – приемная заместителя главы Администрации города Волгодонска по организационной, кадровой политике и взаимодействию с общественными организациями;

- 222526 - приемная заместителя главы Администрации города Волгодонска по экономике и финансам;

- 222278 - помощник заместителя главы Администрации города Волгодонска по городскому хозяйству;

- 222581 - приемная заместителя главы Администрации города Волгодонска по социальному развитию;

- 262420 - приемная заместителя главы Администрации города Волгодонска по градостроительству и архитектуре.

Приложение №2 

к Административному регламенту предоставление муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан и ведение личных приемов граждан в Администрации города Волгодонска»

Блок-схема

рассмотрения обращений граждан и ведения личных приемов граждан в Администрации города Волгодонска



















Приложение №3 

к Административному регламенту предоставление муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан и ведение личных приемов граждан в Администрации города Волгодонска»

Примерная форма заполнения обращения









Мэру города Волгодонска









В.А.Фирсову









или









(Заместителю главы 









Администрации города









Волгодонска)









от____________________










(фамилия, имя, отчество)









______________________









(адрес фактического проживания)









Телефон (мобильный, 









домашний)_____________









_______________________

Уважаемый_______________________!

(имя, отчество)

Текст обращения в произвольной форме.

Фактическая дата подачи обращения,


     
личная подпись

Обращение граждан





В ходе личного приема





Почта





Факсом





Электронной почтой





Через общий отдел Администрации города Волгодонска





Регистрация в общем отделе Администрации города Волгодонска





Рассмотрение обращения гражданина в ходе личного приема





Направление на рассмотрение Мэру города Волгодонска, заместителям главы Администрации города Волгодонска, управляющему делами Администрации города Волгодонска





Разъяснение, устный ответ гражданину





Подготовка ответа





Направление на рассмотрение согласно резолюции в органы и структурные подразделения Администрации города Волгодонска





Рассмотрение обращения ответственным исполнителем





Направление ответа гражданину





Подготовка ответа





Отказ в рассмотрении по существу





Направление ответа гражданину
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