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Администрация Борского района Нижегородской области 

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

От 20.03.2009                                                                                                № 28

Об утверждении административного регламента жилищно-эксплуатационных организаций, организаций коммунального комплекса и организаций,
1. осуществляющих управление многоквартирными домами,

по исполнению функции

«Организация личного приема и рассмотрения обращений граждан»

на территории Борского района

2. Во исполнение Федеральный  закон  от  2  мая  2006  года  №   59-ФЗ   "О  порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации", Закона Нижегородской области от 7 сентября 2007 года № 124-З «О дополнительных гарантиях права граждан на обращение в Нижегородской области», в целях поддержания непосредственных контактов с населением, оперативного решения актуальных вопросов на основе качественного и своевременного рассмотрения устных и письменных обращений граждан, принятия по ним решений и направления ответов заявителям в установленный законодательством Российской Федерации срок администрация Борского района п о с т а н о в л я е т:
3. Утвердить прилагаемый административный регламент жилищно-эксплуатационных организаций, организаций коммунального комплекса и организаций, осуществляющих управление многоквартирными домами, по исполнению функции «Организация личного приема и рассмотрения обращений граждан» на территории Борского района (далее – Регламент).

4. Рекомендовать всем жилищно-эксплуатационным организациям, организациям коммунального комплекса и организациям, осуществляющим управление многоквартирными домами жилого фонда исполнять функцию в соответствии с Регламентом.
5. Управлению делами администрации Борского района (Ю.Г.Зырянову) обеспечить опубликование настоящего постановления с приложением в средствах массовой информации Борского района.
6. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на генерального директора МУП «Объединение ЖКХ» А.Г.Смирнова.
Глава администрации                                                                       А.В.Киселев

В.В.Ершова

9-06-03                                                                           

                          УТВЕРЖДЕН
постановлением администрации

                                                                                                        Борского района

от 20.03.2009                      № 28
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ
жилищно-эксплуатационных организаций, 

организаций коммунального комплекса и организаций, 

осуществляющих управление многоквартирными домами 

по исполнению функции

"ОРГАНИЗАЦИЯ ЛИЧНОГО ПРИЕМА И РАССМОТРЕНИЯ

ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН"

на территории Борского района

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1. Административный регламент жилищно-эксплуатационных организаций, организаций коммунального комплекса, а также организаций, осуществляющих управление многоквартирными домами по исполнению функции "Организация личного приема и рассмотрения обращений граждан" (далее - РЕГЛАМЕНТ) разработан в целях поддержания непосредственных контактов с населением, оперативного решения актуальных вопросов на основе качественного и своевременного рассмотрения устных и письменных обращений граждан, принятие по ним решений и направление ответов заявителям в установленный законодательством Российской Федерации срок.

РЕГЛАМЕНТ устанавливает сроки и последовательность действий (административных процедур) жилищно-эксплуатационных организаций, организаций коммунального комплекса, а также организаций, осуществляющих управление многоквартирными домами при исполнении функции «Организация личного приема и рассмотрения обращений граждан».
1.2. Исполнение функции «Организация личного приема и рассмотрения обращений граждан» (далее - ФУНКЦИЯ) осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:
· Конституция Российской  Федерации;
· Федеральный  закон  от  2  мая  2006  года  №   59-ФЗ   "О  порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации";
· Закон Нижегородской области от 7 сентября 2007 года № 124-3 "О дополнительных гарантиях права граждан на обращение в Нижегородской области;

     1.3. Исполнение ФУНКЦИИ осуществляется жилищно-эксплуатационными организациями, организациями коммунального комплекса, а также организациями, осуществляющими управление многоквартирными домами (далее – ОРГАНИЗАЦИИ (ИЯ)).
ОРГАНИЗАЦИИ разрабатывают и реализуют меры организационного, финансового, экономического и правового характера по вопросам осуществления контроля за обеспечением прав и законных интересов граждан при предоставлении населению жилищных и коммунальных услуг, отвечающих требованиям федеральных и региональных стандартов качества, использованием и сохранностью жилищного фонда и общего имущества собственников помещений в многоквартирном доме независимо от их принадлежности, выполняет другие функции.

 1.4. Результатом исполнения ФУНКЦИИ является осуществление должностными лицами ОРГАНИЗАЦИЙ личного приема граждан, рассмотрение письменных и устных обращений и направление результатов (ответов) рассмотрения заявителям.
1.5. Заявителями, имеющими право обращаться лично, а также направлять индивидуальные и коллективные обращения в ОРГАНИЗАЦИИ в соответствии с законодательством Российской Федерации, являются граждане, проживающие на территории Российской Федерации.
2. ТРЕБОВАНИЯ К ПОРЯДКУ ИСПОЛНЕНИЯ ФУНКЦИИ.

2.1. ПОРЯДОК ИНФОРМИРОВАНИЯ О ПРАВИЛАХ ИСПОЛНЕНИЯ  ФУНКЦИИ.

  2.1.1. Информация о порядке исполнения ФУНКЦИИ, о местонахождении, режиме работы, контактных телефонах, интернет-адресах, адресах электронной почты ОРГАНИЗАЦИЙ выдается:
· непосредственно в ОРГАНИЗАЦИЯХ по месту их нахождения;
· с использованием средств телефонной связи, электронного информирования, посредством размещения в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе в сети Интернет).
2.1.2 На информационных стендах в помещении ОРГАНИЗАЦИИ размещается следующая информация:

· извлечения из законодательных и иных нормативных правовых актов, содержащих нормы, регулирующие  деятельность по ФУНКЦИИ;
· текст настоящего РЕГЛАМЕНТА (полная версия на интернет-сайте и извлечения на информационных стендах);
· место расположения, режим работы, номера телефонов и электронный адрес ОРГАНИЗАЦИЙ;
· справочная информация о должностных лицах органа, исполняющего функцию: Ф.И.О., место размещения, режим приема;
· основания прекращения (приостановления) процедуры исполнения ФУНКЦИИ;
· основания отказа в исполнении ФУНКЦИИ;
· порядок   информирования   о   ходе   исполнения ФУНКЦИИ;
· порядок обжалования решений, действий (бездействия) должностных лиц, ответственных за исполнение ФУНКЦИИ;
· иная     информация,     обязательное     предоставление     которой предусмотрено законодательством Российской Федерации.
 2.1.3.    При   ответах   на   телефонные   звонки   и   устные   обращения специалисты подробно и в вежливой (корректной) форме информируют обратившихся по интересующим их вопросам. Ответ на телефонный звонок должен  начинаться  с информации о наименовании  органа,  в который позвонил гражданин, фамилии, имени, отчестве и должности специалиста, принявшего телефонный звонок.
       При невозможности специалиста, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) на другое должностное лицо или же обратившемуся лицу должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.
       2.1.4. Ответы на письменные обращения граждан, поступившие по почте, по электронной почте в адрес ОРГАНИЗАЦИЙ, направляются в письменном виде в зависимости от способа обращения гражданина: почтовым отправлением, по электронной почте.

На обращения граждан, поступившие по электронной почте (при наличии почтового адреса гражданина), ответы направляются в письменном виде почтовым отправлением.
В случае поступления коллективного письменного обращения граждан ответ на обращение направляется в адрес гражданина, указанного в обращении первым, если в обращении не указан иной адресат для ответа.
Ответы на письменные обращения должны содержать: дату документа, регистрационный номер документа, фамилию и инициалы гражданина, его почтовый адрес, текст документа (ответы на поставленные вопросы), наименование должности лица, подписавшего документ, его инициалы, фамилию и подпись, фамилию, инициалы и номер телефона исполнителя.
2.1.5. Необходимым документом для исполнения при личном обращении гражданина является документ, удостоверяющий личность гражданина.
2.2. СРОКИ ИСПОЛНЕНИЯ ФУНКЦИИ
Функция исполняется при:
 2.2.1. Личном приеме граждан по вопросам, отнесенным к компетенции ОРГАНИЗАЦИИ, на основании предварительной записи:
· руководителем ОРГАНИЗАЦИИ;
· первым заместителем руководителя ОРГАНИЗАЦИИ или иными должностными лицами, уполномоченными руководителем ОРГАНИЗАЦИИ 

и рассматривается в течение 15 дней со дня обращения.

2.2.2. Еженедельном личном приеме граждан по вопросам, отнесенным к компетенции ОРГАНИЗАЦИИ:

· заместителями руководителя ОРГАНИЗАЦИИ;

- начальниками отделов согласно графика приема, утвержденного руководителем  ОРГАНИЗАЦИИ и рассматривается в течение 15 дней со дня обращения.
2.2.3. Письменном обращении, поступившем в ОРГАНИЗАЦИЮ,  в соответствии с ее компетенцией, которое рассматривается в течение 30 дней со дня его регистрации.
2.3. ПЕРЕЧЕНЬ ОСНОВАНИЙ ДЛЯ ПРИОСТАНОВЛЕНИЯ ИСПОЛНЕНИЯ ФУНКЦИИ ЛИБО ОТКАЗА В ИСПОЛНЕНИИ ФУНКЦИИ.
Документы, представленные гражданами, должны соответствовать следующим требованиям:
· просьба гражданина о личном приеме не должна быть анонимной;
· интересующий заявителя вопрос должен относиться к компетенции ОРГАНИЗАЦИЙ;
· обращение  гражданина  (как устное,  так  и  письменное)  должно подкрепляться    материалами   и   документами,    обосновывающими   или поясняющими суть обращения;
· представляемые   материалы   не   должны   содержать   выражений, оскорбляющих честь и достоинство других лиц.
Если документы, представленные гражданином, не соответствуют вышеприведенным требованиям, гражданину отказывается в исполнении ФУНКЦИИ.
В случае отсутствия в письменном обращении фамилии гражданина, направившего обращение (почтовым отправлением, электронной почтой, телеграммой, факсимильной связью), и (или) его почтового адреса, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается.
Указанные основания для отказа в исполнении ФУНКЦИИ являются исчерпывающими.
При этом регистрации и учету подлежат все поступившие (почтовым отправлением, электронной почтой, телеграммой, факсимильной связью) обращения граждан, включая те, которые по форме не соответствуют требованиям, установленным законодательством для письменных обращений граждан.

2.4. ТРЕБОВАНИЯ К МЕСТАМ ИСПОЛНЕНИЯ ФУНКЦИИ.
Помещения ОРГАНИЗАЦИЙ, где исполняется ФУНКЦИЯ, должны быть оборудованы средствами пожаротушения и средствами оказания первой медицинской помощи. 
Места ожидания должны соответствовать комфортным условиям для заявителей. Места ожидания должны быть оборудованы информационными стендами, стульями, кресельными секциями или банкетками, столами (стойками) для возможности оформления документов, естественным и искусственным освещением и соответствовать другим санитарным требованиям.
Кабинеты приема заявителей должны быть оборудованы информационными табличками (вывесками) с указанием:
· номера кабинета;
· фамилии, имени, отчества и должности работника, осуществляющего исполнение ФУНКЦИИ;
· времени перерыва на обед, технического перерыва.
2.5. ДРУГИЕ ПОЛОЖЕНИЯ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИЕ ТРЕБОВАНИЯ К ИСПОЛНЕНИЮ ФУНКЦИИ.

        2.5.1. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно.
        2.5.2. Сведения, ставшие известными служащим ОРГАНИЗАЦИЙ в процессе   исполнения ФУНКЦИИ, относятся к категории конфиденциальной информации, имеют ограниченный доступ и разглашению не подлежат.
3. АДМИНИСТРАТИВНЫЕ ПРОЦЕДУРЫ
3.1. ОПИСАНИЕ ПОСЛЕДОВАТЕЛЬНОСТИ ДЕЙСТВИЙ ПРИ ОСУЩЕСТВЛЕНИИ ФУНКЦИИ.

3.1.1 Исполнение функции включает в  себя следующие административные процедуры:

· прием и первичная обработка письменных обращений граждан

· регистрация поступивших письменных обращений 

· направление письменных обращений на рассмотрение

· подготовка ответов на обращение граждан

· организация личного приема граждан

· контроль исполнения обращения граждан

· предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращения.

3.1.2 Прием и первичная обработка письменных обращений граждан. 

Основанием для начала исполнения ФУНКЦИИ является письменное или устное обращение гражданина в ОРГАНИЗАЦИИ или поступление обращения гражданина с сопроводительным документом из других ОРГАНИЗАЦИЙ для рассмотрения по поручению.
Прием обращений граждан осуществляется следующими способами:
· через почтовое отделение;
· фельдъегерской службой;
· с использованием факсимильной связи;
· непосредственно от гражданина;
· с использованием телеграфной связи.
Обращения поступают в общий отдел ОРГАНИЗАЦИИ.
Сотрудник общего отдела ОРГАНИЗАЦИИ, ответственный за прием документов:
· проверяет    правильность    адресования    и    целостность    упаковки корреспонденции, возвращает на почту невскрытыми ошибочно поступившие (не по адресу) письма;
· проводит   сверку   реестров   на   корреспонденцию,   поступившую фельдъегерской связью;
· вскрывает конверты, проверяет наличие в них документов (разорванные документы подклеиваются), к тексту письма прилагает конверт.
Сотрудник, ответственный за прием документов, получив обращение, 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.), не вскрывая конверт, сообщает об этом своему руководителю.
Сотрудник, ответственный за прием документов, при приеме письменного обращения непосредственно от гражданина, по его просьбе ставит на копии обращения (при условии наличия копии у заявителя) штамп о принятии обращения с указанием даты его поступления.

3.1.3. Регистрация поступивших письменных обращений и подготовка к ним резолюций.
        Поступившие в общий отдел ОРГАНИЗАЦИИ письменные обращения регистрируются в течение трех дней с момента поступления в ОРГАНИЗАЦИЮ посредством единой системы делопроизводства.
        При регистрации заполняется учетная карточка, в которой:
· обращению присваивается регистрационный номер;
· указываются  фамилия,  имя,  отчество   (последнее  -  при  наличии) заявителя (в именительном падеже) и его почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения. Если письмо подписано двумя и более авторами, то регистрируется первый заявитель, в адрес которого просят направить ответ;
· отмечается тип доставки обращения (письмо, электронное письмо, телеграмма,   факс).   Если   письмо   переслано,   то   указывается,   откуда  оно поступило, указываются дата и исходящий номер сопроводительного письма;
· обращение прочитывается,  определяется  его  тематика,  выявляются поставленные заявителем вопросы.
Проекты резолюций готовят сотрудники общего отдела. Резолюция может состоять из нескольких частей, предписывающих каждому исполнителю самостоятельное действие, порядок и срок рассмотрения обращения.
Если в письменном обращении не указаны фамилия заявителя, направившего обращение, и его почтовый адрес, ответ на обращение не дается.
При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, ОРГАНИЗАЦИЯ вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить заявителю о недопустимости злоупотребления правом.
Если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается. Об этом сообщается заявителю, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

         3.1.4. Направление обращений на рассмотрение.
Обращение гражданина (с материалами к обращению) с проектом резолюции направляется директору ОРГАНИЗАЦИИ в день регистрации или на следующий рабочий день.
Подписанный директором проект резолюции с письменным обращением гражданина, с указанием срока направляется должностному лицу, ответственному за рассмотрение обращения.
Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию ОРГАНИЗАЦИИ, в течение семи дней со дня регистрации направляется в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.
В случае, если решение поставленных в письменном обращении вопросов относится к компетенции нескольких ОРГАНИЗАЦИЙ органов местного самоуправления или должностных лиц, копия обращения в течение семи дней со дня регистрации направляется в соответствующую ОРГАНИЗАЦИЮ, органы местного самоуправления или соответствующим должностным лицам.
Запрещается направлять жалобу на рассмотрение в орган исполнительной власти Нижегородской области, орган местного самоуправления или должностному лицу, решение или действие (бездействие) которых обжалуется. В случае, если в соответствии с указанным запретом невозможно направление жалобы на рассмотрение в  орган исполнительной власти Нижегородской области, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующие решения или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.
В случае, если в поручении директора ОРГАНИЗАЦИИ о рассмотрении обращения гражданина указаны несколько структурных подразделений, подлинник обращения гражданина направляется в структурное подразделение ОРГАНИЗАЦИИ, ответственное за рассмотрение обращения (указанное в поручении первым), копии направляются в структурные подразделения -соисполнителям поручения.
Руководитель структурного подразделения, ответственного за рассмотрение обращения:
· изучает обращение гражданина и материалы к обращению гражданина;
· в   случае, если   в   обращении   гражданина   содержится  просьба  о содействии в реализации его конституционных прав или конституционных прав других лиц,  проверяет  наличие  законных  оснований  для  удовлетворения просьбы гражданина;
· в  случае, если  в  обращении гражданина содержится  сообщение  о нарушениях и  недостатках в деятельности подведомственных ОРГАНИЗАЦИИ учреждений, а так же организаций состоящих в договорных отношениях с ОРГАНИЗАЦИЕЙ  и их   должностных лиц,  либо критика деятельности ОРГАНИЗАЦИИ, принимает решение о необходимости проверки обоснованности доводов, содержащихся в обращении;
· направляет обращение гражданина с соответствующей резолюцией с указанием срока    и порядка его рассмотрения должностному лицу, ответственному за рассмотрение обращения.
Структурные подразделения ОРГАНИЗАЦИИ - соисполнители рассмотрения обращения направляют в адрес структурного подразделения, ответственного за рассмотрение обращения (не позднее окончания половины срока, установленного для рассмотрения обращения), предложения в соответствии с их компетенцией.

        3.1.5. Подготовка ответов на обращения граждан.
        При подготовке ответов на письменные обращения граждан должностное лицо структурного подразделения, ответственного за рассмотрение обращения гражданина, рассматривает его в соответствии с резолюцией руководителя структурного подразделения, ответственного за рассмотрение обращения.
Должностное лицо структурного подразделения, ответственного за рассмотрение обращения, изучает обращение гражданина и материалы к обращению гражданина, в том числе в целях установления обоснованности доводов автора обращения и принятия мер по восстановлению или защите его нарушенных прав, свобод и законных интересов, и при необходимости подготавливает   служебную  записку   (запрос)   в   целях   получения необходимой информации в ином структурном подразделении ОРГАНИЗАЦИИ.
В случаях, если для рассмотрения обращения требуется дополнительное изучение и проверка (истребование дополнительных материалов либо принятие иных мер), срок рассмотрения обращения может быть продлен директором ОРГАНИЗАЦИИ не более чем на 30 дней.
В этих целях начальник структурного подразделения, ответственного за рассмотрение обращения, не позднее чем за 3 дня до истечения срока рассмотрения обращения представляет директору ОРГАНИЗАЦИИ служебную записку, согласованную с заместителем директора ОРГАНИЗАЦИИ, курирующим соответствующее структурное подразделение, с обоснованием необходимости продления срока рассмотрения обращения.
В случае продления срока рассмотрения обращения в адрес гражданина направляется уведомление о продлении срока рассмотрения обращения. 
Должностное лицо структурного подразделения, ответственное за рассмотрение обращения, подготавливает проект ответа гражданину, согласовывает и визирует начальником структурного подразделения, ответственным за рассмотрение обращения, заместителем директора ОРГАНИЗАЦИИ, курирующим соответствующее структурное подразделение, и направляет его на подпись директору ОРГАНИЗАЦИИ.
Обращение гражданина считается рассмотренным, если дан письменный ответ заявителю по существу поставленных в обращении вопросов.
Ответ гражданину за подписью директора ОРГАНИЗАЦИИ (с материалами к обращению гражданина) направляется в отдел программно-технического и документационного обеспечения для присвоения исходящего регистрационного номера и отправки гражданину.
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 гражданина не приводятся новые доводы или обстоятельства, руководитель структурного подразделения, ответственного за рассмотрение обращения, вправе подготовить предложение (в связи с безосновательностью очередного обращения) о прекращении переписки с гражданином по данному вопросу, при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в ОРГАНИЗАЦИЮ.
В этом случае руководитель структурного подразделения, ответственного за рассмотрение обращения, представляет на имя директора ОРГАНИЗАЦИИ служебную записку, согласованную с заместителем директора ОРГАНИЗАЦИИ, курирующим соответствующее структурное подразделение, о нецелесообразности продолжения переписки с гражданином по данному вопросу.
В случае принятия директором ОРГАНИЗАЦИИ (в письменной форме) решения о нецелесообразности продолжения переписки с гражданином по данному вопросу в адрес гражданина направляется уведомление о прекращении с ним переписки по данному вопросу.
Если гражданин устранил причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан ранее, вновь направленное обращение гражданина рассматривается ОРГАНИЗАЦИЕЙ в порядке, установленном настоящим Регламентом.
Результатом рассмотрения письменных обращений граждан в ОРГАНИЗАЦИИ является разрешение поставленных в этих письменных обращениях вопросов и подготовка ответов заявителям либо подготовка сопроводительных писем о направлении письменных обращений по принадлежности и уведомлений заявителей, либо подготовка сопроводительных писем о возвращении письменных обращений граждан, присланных не по принадлежности.
После регистрации ответа ответственное должностное лицо ОРГАНИЗАЦИИ осуществляет его отправку. Отправление ответов без регистрации не допускается.
Отправление ответов осуществляется заказным письмом с уведомлением.

3.1.6. Организация личного приема граждан.
Директор ОРГАНИЗАЦИИ и заместители директора ОРГАНИЗАЦИИ осуществляют прием граждан в соответствии с утвержденным графиком приема в ОРГАНИЗАЦИИ
Личный прием проводится по предварительной записи.
Запись заявителей проводится при личном обращении или с использованием средств телефонной связи по телефонным номерам ОРГАНИЗАЦИИ.
Должностное лицо, осуществляющее запись заявителей на личный прием граждан, информирует заявителя о дате, времени, месте приема, должности, фамилии, имени и отчестве должностного лица, осуществляющего прием.
Учет граждан, принятых на личном приеме, осуществляется специалистом общего отдела, уполномоченным осуществлять запись граждан на прием, в журнале установленной формы. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.
На основании этого документа оформляется карточка личного приема гражданина.
Во время личного приема гражданин может сделать устное заявление либо оставить письменное обращение по существу поставленных им вопросов, в том  числе  в  целях принятия мер  по  восстановлению  или  защите нарушенных прав, свобод и законных интересов.
Содержание устного обращения гражданина 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. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении гражданина вопросов.
Письменные обращения граждан, принятые в ходе личного приема, подлежат регистрации и рассмотрению в установленном настоящим Регламентом порядке. О принятии письменного обращения гражданина производится запись в карточке личного приема.
Если в ходе личного приема выясняется, что решение поставленных гражданином вопросов не входит в компетенцию ОРГАНИЗАЦИИ в которую обратился гражданин, ему разъясняется куда ему следует обратиться.
В ходе личного приема гражданину может быть отказано в рассмотрении его обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов, о чем делается соответствующая запись в карточке личного приема.
            3.1.7. Контроль исполнения обращений граждан.
В ОРГАНИЗАЦИИ контроль исполнения письменных обращений граждан осуществляют должностные лица в пределах своей компетенции.
При получении ответа на обращение гражданина, подписанного директором ОРГАНИЗАЦИИ (визовый экземпляр его копии с оригиналом обращения гражданина с материалами к обращению), ответственное должностное лицо ОРГАНИЗАЦИИ:
· проверяет полноту представленных материалов и принимает решение о снятии обращения гражданина с контроля;
· делает отметку в журнале учета обращений;
· формирует "дело" по обращению гражданина.
В "дело" сначала подшивается оригинал обращения, затем все материалы, отражающие процесс рассмотрения обращения гражданина в хронологической последовательности, и визовый экземпляр зарегистрированного ответа на обращение гражданина.

       3.1.8.   Предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращения.
С момента регистрации обращения заявитель имеет право знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц.
Справочную работу по исполнению ФУНКЦИИ ведут специалисты отдела     программно-технического  и документационного обеспечения.
Справки предоставляются при личном обращении гражданина или посредством телефонной связи.
Справки предоставляются по следующим вопросам:
· о   получении   письменного   обращения   и    направлении   его   на рассмотрение в уполномоченный орган;
· об отказе в рассмотрении письменного обращения;
· о продлении срока рассмотрения письменного обращения;
· о результатах рассмотрения обращения.
При получении запроса посредством телефонной связи сотрудник:
- называет наименование ОРГАНИЗАЦИИ, в который позвонил гражданин;
- представляется, назвав свою фамилию, имя, отчество;
- предлагает абоненту представиться;
- выслушивает и уточняет, при необходимости, суть вопроса;
- вежливо, корректно и лаконично дает ответ по существу вопроса;
- при невозможности в момент обращения ответить на поставленный вопрос предлагает  обратившемуся с вопросом гражданину перезвонить  в конкретный день и в определенное время;
-  к назначенному сроку сотрудник, принявший звонок, подготавливает ответ.
3.2. Ответственность должностных лиц за решения и действия (бездействие), принимаемые (осуществляемые) в ходе исполнения ФУНКЦИИ.

         3.2.1.   Ответственность  за  исполнение  ФУНКЦИИ  по рассмотрению обращений граждан возлагается на директора ОРГАНИЗАЦИИ.
         3.2.2.  Должностные лица ОРГАНИЗАЦИИ, ответственные за исполнение ФУНКЦИИ по   рассмотрению   обращений   граждан,   несут персональную   ответственность   за   сроки   и   порядок   исполнения   каждой административной процедуры, указанной в Регламенте.
         3.2.3.   Персональная ответственность должностных лиц ОРГАНИЗАЦИИ закрепляется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства.
3.3. Порядок обжалования действия (бездействия) и решений, осуществляемых (принятых) в ходе исполнения ФУНКЦИИ на основании РЕГЛАМЕНТА.

         3.3.1. Заявители имеют право на обжалование действий (бездействия) и решений должностных лиц ОРГАНИЗАЦИЙ, осуществляемых (принятых) в ходе исполнения ФУНКЦИИ, в административном и (или) судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации.
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