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Администрация городского округа город Бор

 Нижегородской области

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

	От 01.09.2011
	№ 4602


Об утверждении административного регламента администрации городского округа город Бор Нижегородской области по исполнению муниципальной функции «Организация работы с обращениями граждан» 

В соответствии со статьями 72 и 76 Конституции Российской Федерации, во исполнение Федерального закона  от 2 мая 2006 года N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации", Закона Нижегородской области от 7 сентября 2007 года N 124-З "О дополнительных гарантиях права граждан на обращение в Нижегородской области", в целях оптимизации деятельности структурных подразделений и должностных лиц администрации городского округа город Бор Нижегородской области по работе с обращениями граждан администрация городского округа г. Бор постановляет:
1. Утвердить прилагаемый административный регламент администрации городского округа город Бор Нижегородской области по исполнению муниципальной функции "Организация работы с обращениями граждан"    (далее - Регламент).

2. Общему отделу администрации городского округа г. Бор, руководителям структурных подразделений администрации городского округа г. Бор обеспечить исполнение настоящего Регламента.

3. Постановление администрации Борского района от 28.05.2008 № 49 “Об утверждении Положения об организации работы с обращениями граждан в администрации Борского района ” считать утратившим силу.

4. Общему отделу администрации городского округа г. Бор (Ю.Г.Зырянов) обеспечить опубликование настоящего постановления в газете «Борская правда» и размещение на официальном сайте www.borcity.ru. 

5. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на начальника управления по организационной работе администрации городского округа г. Бор М.В.Тюрину.

	Глава администрации
	А.В. Киселев


Ю.Г.Зырянов 

3-71-72

УТВЕРЖДЕНО
постановлением администрации 
городского округа г. Бор
от 01.09.2011 № 4602
Административный регламент
администрации городского округа город Бор Нижегородской области по исполнению муниципальной функции 
"Организация работы с обращениями граждан"
1. Общие положения

1.1. Административный регламент администрации городского округа город Бор Нижегородской области по исполнению муниципальной функции "Организация работы с обращениями граждан" (далее - Регламент) разработан в целях повышения качества работы с письменными и устными обращениями граждан в администрации городского округа г. Бор и обеспечивает своевременное и полное рассмотрение устных и письменных обращений граждан, принятие по ним решений и направление ответов в установленный законодательством Российской Федерации срок, определяет сроки и последовательность исполнения административных процедур, связанных с реализацией гражданином Российской Федерации (далее - гражданин) закрепленного за ним Конституцией Российской Федерации права на обращение в государственные и муниципальные органы, а также устанавливает порядок рассмотрения обращений граждан должностными лицами администрации городского округа г. Бор.

Настоящий Регламент распространяется на все устные и письменные, индивидуальные и коллективные обращения граждан и не распространяется на взаимоотношения граждан и администрации городского округа г. Бор в процессе реализации ею иных государственных и муниципальных функций и оказания других муниципальных услуг.

Для целей настоящего Регламента используются следующие термины:

а) "Обращение гражданина" - направленные в администрацию городского округа г. Бор или должностному лицу администрации городского округа г. Бор письменные предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в администрацию городского округа г. Бор;

б) "Должностное лицо" - лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию осуществляющее функции представителя власти либо выполняющее организационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в администрации городского округа г. Бор.

1.2. Организация работы с обращениями граждан осуществляется в соответствии с:

- Конституцией Российской Федерации;

- Федеральным законом от 2 мая 2006 года N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации";

- Законом Нижегородской области от 7 сентября 2007 года N 124-З "О дополнительных гарантиях права граждан на обращение в Нижегородской области";

- Постановлением администрации городского округа г. Бор от ______________ 2011 года № ____ “Об утверждении Инструкции по документационному обеспечению и делопроизводству в администрации Городского округа г. Бор”;

- Постановлением администрации городского округа г. Бор от ________________ 2011 N _______ “Об утверждении Регламента администрации городского округа г. Бор”;

- Распоряжением администрации городского округа г. Бор от 28.03.2011 №  158 “ Об утверждении Положения об общем отделе и должностных инструкций служащих общего отдела”.
1.3. Организация и обеспечение своевременного рассмотрения письменных и устных обращений граждан в администрацию городского округа г. Бор и их централизованного учета осуществляется в общем отделе. Структурные подразделения администрации городского округа г. Бор, в адрес которых поступают письменные и устные обращения граждан, самостоятельно  организуют их рассмотрение в соответствии с требованиями законодательства и настоящим Регламентом. Организация работы с письменными обращениями граждан, поступившими в адрес главы администрации, осуществляется канцелярией общего отдела (далее - канцелярия), в адрес заместителей главы администрации – их секретарями. Устные обращения граждан в адрес главы администрации и его заместителей рассматриваются во время личных приемов граждан, организацию которых осуществляет общий отдел.

Функция по организации и обеспечению своевременного рассмотрения письменных и устных обращений граждан (далее - функция) исполняется муниципальными служащими администрации городского округа г. Бор, осуществляющими работу с обращениями граждан и несущими установленную законодательством Российской Федерации ответственность за своевременность, полноту и правильность рассмотрения обращений граждан.

Если предмет обращения выходит за рамки непосредственной компетенции администрации городского округа г. Бор, исполнение этой функции может осуществляться во взаимодействии с органами государственной или муниципальной исполнительной власти, к сфере деятельности которых относятся поставленные в обращении вопросы.

Конечным результатом исполнения функции может являться:

устный или письменный ответ на все поставленные в обращении вопросы с учетом принятых мер по ранее поступившим обращениям того же автора и существа данных ему ответов и разъяснений;

необходимые действия, осуществленные в связи со всеми поставленными вопросами с учетом принятых мер по ранее поступившим обращениям того же автора и существа данных ему ответов и разъяснений.

Функция по организации и обеспечению своевременного рассмотрения письменных и устных обращений граждан исполняется бесплатно.

1.4. Требования к обращению гражданина.

Требования к письменному обращению. 

Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает либо наименование муниципального органа, в который направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.

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

Письменное обращение с доставкой по почте или с нарочным направляется по почтовому адресу администрации городского округа г. Бор:

Ул. Ленина, д. 97, г. Бор, Нижегородская область, 606440.

График работы канцелярии общего отдела:

ежедневно (кроме субботы и воскресенья) - с 8.00 до 17.00

обеденный перерыв                                      - с 12.00 до 13.00.

Письменное обращение по электронной почте направляется по следующему электронному адресу: official@adm.bor.nnov.ru.

Факсимильное письменное обращение направляется по следующему номеру: (83159) 2-21-93.

Требования к устному обращению по прямой телефонной линии. 

Гражданин в своем устном обращении по телефону кратко излагает суть проблемы или вопроса, называет адрес или телефон, по которому должен быть направлен или сообщен ответ.

Содержание устного обращения заносится в регистрационную карточку прямой телефонной линии автоматизированной информационной  системы «Электронный документооборот» администрации городского округа г. Бор.
Требования к устному обращению в ходе личного приема. 

Гражданин в своем устном обращении излагает суть предложения, заявления или жалобы, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.

Содержание устного обращения заносится в журнал личного приема, регистрационную карточку личного приема автоматизированной информационной  системы «Электронный документооборот» администрации городского округа г. Бор.
2. Требования к порядку исполнения  функции

2.1. Порядок информирования об исполнении муниципальной функции.

Информация об исполняемой функции предоставляется по телефонам, а также посредством ее размещения на официальном сайте органов местного самоуправления городского округа г. Бор http://www.borcity.ru.

Телефон приемной главы администрации городского округа г. Бор: (83159) 2-24-30.

Телефон приемной заместителей главы администрации городского округа г. Бор: (83159) 2-16-91.

Информация об исполнении муниципальной функции (по вопросам регистрации и исполнения обращений граждан) предоставляется специалистами канцелярии по телефону: (83159) 3-71-17.

Контактный телефон заведующего общим отделом: (83159) 3-71-72.

Справочный телефон администрации городского округа г. Бор: (83159) 2-16-91.

По справочному телефону предоставляется следующая информация:

контактные телефоны должностных лиц администрации городского округа г. Бор;

график приема граждан заместителями главы администрации городского округа г. Бор, руководителями структурных подразделений администрации городского округа г. Бор;

почтовые адреса, адреса электронной почты для направления письменных обращений, месторасположение структурных подразделений администрации городского округа г. Бор.

График предоставления информации по вопросам регистрации и исполнения обращений граждан, справочной информации:

ежедневно (кроме субботы и воскресенья) - с 8.00 до 17.00

обеденный перерыв                                      - с 12.00 до 13.00.

Прямая телефонная линия.  

Телефоны проводимой в один из понедельников по графику 1 раз в месяц  прямой телефонной линии с главой администрации городского округа г. Бор: (83159) 2-24-30,           2-31-00 - с 17.00 часов до 18.00 часов. Информация о проведении прямой телефонной линии доводится до граждан через муниципальные СМИ городского округа г. Бор.

Личный прием.

Требования к помещению для личного приема граждан:

Специализированное помещение или иное помещение, в котором осуществляется прием граждан, должно обеспечивать:

комфортное расположение гражданина и должностного лица;

возможность и удобство оформления гражданином письменного обращения;

телефонную связь;

возможность копирования документов;

наличие письменных принадлежностей и бумаги формата A4.

Помещения приемных руководителей самостоятельных структурных подразделений администрации городского округа г. Бор должны соответствовать указанным требованиям.

Графики личного приема граждан должны вывешиваться в удобном для обозрения месте (при входе в здание, или при входе в помещение, или на двери).

2.2. Запись на личный прием к главе администрации городского округа г. Бор осуществляется предварительно по средам по телефону (83159) 2-24-30 или лично секретарем главы администрации городского округа г. Бор по адресу: ул. Ленина, д. 97, к. 401, г. Бор. Предварительная запись граждан на прием прекращается за пять дней до начала приема или при превышении количества записавшихся 40 граждан. Прием проводится по графику в одну из пятниц с 9.00 до 12.00 в комнате 110.

Заместители главы администрации осуществляют личный прием граждан в своих кабинетах по адресу: ул. Ленина, д.97, г. Бор ежедневно в рабочие дни по мере возможности после предварительного согласования (записи).

Запись на личный прием к заместителям главы администрации Городского округа г. Бор осуществляется секретарями приемной 3 этажа (контактный телефон: (83159) 2-16-91).

Руководители самостоятельных структурных подразделений осуществляют прием граждан ежедневно в рабочие дни с 8.00 до 17.00 (обеденный перерыв с 12.00 до 13.00) по мере возможности после предварительного согласования (записи), а также в специально назначенное время для личного приема граждан.

Запись на прием к руководителям самостоятельных структурных подразделений осуществляется работниками (секретарями) соответствующих структурных подразделений.

Руководители и работники структурных подразделений администрации Городского округа г. Бор осуществляют прием граждан ежедневно в рабочие дни  с 8.00 до 17.00 (обеденный перерыв с 12.00 до 13.00) или в специально назначенное время для приема граждан.
2.3. Сроки исполнения функции.

Письменное обращение гражданина подлежит обязательной регистрации в течение трех дней с момента поступления в администрацию городского округа г. Бор.

В случае поступления письменного обращения в день, предшествующий праздничным или выходным дням, регистрация может производиться в рабочий день, следующий за праздничными или выходными днями.

В случае поступления письменного обращения после 15.00 часов (после времени передачи документов для доклада главе администрации городского округа г. Бор) регистрация может производиться на следующий день. 

Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации городского округа г. Бор, 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, направившего обращение, о переадресации обращения, за исключением случая, если текст письменного обращения не поддается прочтению.

Письменное обращение, поступившее в администрацию городского округа г. Бор, рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения.

В случае направления дополнительного запроса, связанного с рассмотрением обращения, данный срок может быть продлен не более чем на 30 дней с уведомлением гражданина, направившего обращение, о продлении срока его рассмотрения.

2.4.. Основания для отказа в исполнении функции:

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

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 письменном 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;

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

если в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, обращение остается без ответа по существу поставленных в нем вопросов, гражданину, направившему обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом;

если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, оно не подлежит направлению на рассмотрение, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению;

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, глава администрации городского округа г. Бор вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись администрацию городского округа г. Бор или одному и тому же должностному лицу. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение;

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.

В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе повторно направить обращение в администрацию городского округа г. Бор либо должностному лицу администрации городского округа г. Бор.

3. Административные процедуры

3.1. Описание последовательности административных действий при осуществлении функции.

Исполнение функции включает в себя следующие административные процедуры:

- прием и первичная обработка письменных обращений граждан;

- регистрация, аннотирование поступивших письменных обращений;

- направление письменных обращений на резолюцию и рассмотрение;

- рассмотрение ответственным исполнителем письменного обращения, принятие по нему решения и направление ответа; 

- организация личного приема граждан;

- организация работы канала прямой телефонной линии главы администрации городского округа г. Бор;

- контроль исполнения обращений граждан;

- предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращения.

3.2. Прием и первичная обработка письменных обращений граждан.

Основанием для начала исполнения функции является письменное или устное обращение гражданина к главе администрации городского округа г. Бор, его заместителям или поступление обращения гражданина с сопроводительным документом из других государственных органов для рассмотрения по поручению.

Прием обращений граждан осуществляется следующими способами:

- через почтовое отделение;

- с использованием интернет-узла администрации городского округа г. Бор;

- с доставлением непосредственно гражданином или уполномоченным им лицом;

- с использованием телеграфной связи;

- с использованием телефонной связи (факсимильные сообщения).

Обращения поступают в канцелярию общего отдела.

Сотрудник общего отдела, ответственный за прием документов:

- проверяет правильность адресования и целостность упаковки корреспонденции, возвращает на почту невскрытыми ошибочно поступившие (не по адресу) письма;

- вскрывает конверты, проверяет наличие в них документов (разорванные документы подклеиваются), к тексту письма прилагает конверт;

- отделяет от письма поступившие подлинные документы (при необходимости с них снимаются копии). Документы прилагаются к обращению, об этом делается отметка в учетной карточке обращения.

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.

Если при поступлении письменного обращения на адрес электронной почты гражданином указан адрес электронной почты, ему по этому адресу направляется уведомление о приеме обращения, после чего обращение распечатывается на бумаге, и дальнейшая работа с ним ведется как с письменным обращением.

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.

3.3.Регистрация, аннотирование поступивших письменных обращений. 

Поступившие в администрацию городского округа г. Бор на имя главы администрации городского округа г. Бор письменные обращения регистрируются в канцелярии общего отдела в течение суток (в случае поступления письменного обращения в день, предшествующий праздничным или выходным дням – в течение 3 суток) с момента поступления посредством автоматизированной системы электронного документооборота.

Специалист канцелярии общего отдела удостоверяется, что обращение содержит:

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

фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии) гражданина;

почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения;

суть предложения, заявления или жалобы;

личную подпись и дату.

Если обращение не соответствует требованиям к письменным обращениям, установленным в разделе 1. "Общие положения" настоящего Регламента, то в соответствии с основаниями для отказа в исполнении функции, установленными в разделе 2 "Требования к порядку исполнения государственной функции" настоящего Регламента, ответ на обращение не дается.

При регистрации заполняется регистрационная карточка, в которой:

- обращению присваивается регистрационный номер;

- указываются фамилия и инициалы заявителя (в именительном падеже) и его адрес. Если письмо подписано двумя и более авторами, то регистрируется первый заявитель или заявитель, в адрес которого просят направить ответ. Такое обращение считается коллективным. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов;

- отмечается тип доставки обращения (письмо, электронное письмо, телеграмма, факс). Если письмо переслано, то указывается, откуда оно поступило (из аппарата полномочного представителя Президента Российской Федерации, Законодательного Собрания Нижегородской области, Правительства Нижегородской области и т.д.), указываются дата и исходящий номер сопроводительного письма. Если в резолюции руководителя содержится просьба проинформировать о результатах, делается отметка "Контроль";

- обращение прочитывается, определяется его тематика, выявляются поставленные заявителем вопросы;

- отмечаются (при наличии) социальная группа и льготная категория авторов обращений;

- обращение проверяется на повторность, при необходимости сверяется с находящейся в архиве предыдущей перепиской. Обращения граждан проверяются на повторность поиском по фамилии. Если обращение повторное, на регистрационной карточке проставляется знак повторности - П. Повторным считается обращение, поступившее от одного и того же автора по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первого обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения или заявитель не удовлетворен полученным ответом;

- составляется и вводится в регистрационную карточку аннотация на обращение. Аннотация должна быть четкой, краткой, отражать содержание всех вопросов, поставленных в обращении.

Регистрационная карточка обращения гражданина состоит из следующих закладок:

Регистрация входящих документов;

Резолюция;

Исполнение;

Контроль;

Регистрация исходящих документов.

Все обращения граждан ставятся на контроль, автоматизированная система автоматически проставляет срок исполнения обращения. Срок контроля может быть изменен в соответствии с резолюцией главы администрации городского округа г. Бор.

3.4. Направление письменных обращений на резолюцию и рассмотрение.

Обращения граждан по вопросам, отнесенным к компетенции администрации городского округа г. Бор, требующим вмешательства главы администрации городского округа г. Бор, жалобы на действия (бездействие) заместителей главы администрации городского округа г. Бор, руководителей органов исполнительной власти городского округа г. Бор Нижегородской области, а также личные и коллективные обращения граждан, содержащие проблемные или социально значимые вопросы, представляются главе администрации городского округа г. Бор для принятия решения по существу поставленных в обращениях вопросов.

Письменные обращения граждан, адресованные в администрацию городского округа г. Бор, не требующие доклада главе администрации городского округа г. Бор, сотрудниками канцелярии общего отдела направляются на рассмотрение в структурные подразделения, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов. 

Письма с просьбами о личном приеме главой администрации городского округа г. Бор или его заместителями рассматриваются как обычные обращения. 

Сотрудник общего отдела, отвечающий за работу с обращениями граждан, в зависимости от содержания письменного обращения:

в однодневный срок направляет обращение для резолюции главе администрации;

в трехдневный срок со дня регистрации направляет обращение соответствующим руководителям структурных подразделений администрации городского округа г. Бор для рассмотрения, подготовки проекта ответа или ответа авторам обращений;

в семидневный срок со дня регистрации перенаправляет обращение в органы местного самоуправления городского округа г. Бор, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, для рассмотрения и ответа, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о его переадресации;

в семидневный срок со дня регистрации перенаправляет обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации городского округа г. Бор, в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о его переадресации;

в семидневный срок со дня регистрации направляет копии обращения, содержащего вопросы, относящиеся к компетенции нескольких государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц, в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления или соответствующим должностным лицам с уведомлением гражданина, направившего обращение, о его переадресации.

В случаях, когда поручение дается двум или нескольким структурным подразделениям и должностным лицам администрации городского округа г. Бор, ответственным исполнителем является подразделение или должностное лицо, указанное в резолюции первым. Ему направляется подлинник обращения и предоставляется право созыва соисполнителей, координации их работы для подготовки проекта ответа или направления ответа гражданину.

Общий отдел администрации городского округа г. Бор при направлении письменного обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу может в случае необходимости запрашивать в указанных органах или у должностного лица документы и материалы о результатах рассмотрения письменного обращения.

Запрещается направлять жалобу на рассмотрение в орган исполнительной власти, 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, 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 судебном порядке.

Организацию работы по обобщению информации о рассмотрении обращений граждан, а также архивное хранение служебных документов по письменным обращениям граждан осуществляет общий отдел администрации городского округа г. Бор.

3.5. Рассмотрение ответственным исполнителем письменного обращения, принятие по нему решения и направление ответа.

Срок рассмотрения письменного обращения не может превышать 30 дней со дня регистрации в администрации городского округа г. Бор.

Обращение гражданина считается разрешенным, если рассмотрены все поставленные в нем вопросы, приняты необходимые меры и дан письменный ответ по адресу, указанному в обращении.

При повторных письменных обращениях граждан дополнительное их рассмотрение проводится руководителями структурных подразделений администрации городского округа г. Бор в случаях выявления новых обстоятельств и (или) изменения нормативных правовых актов в сфере, касающейся решения вопроса, вызвавшего указанные обращения.

Ответ на письменное обращение гражданина, поступившее на адрес электронной почты, направляется в письменном виде.

Специалист общего отдела, ответственный за координацию работы с обращениями граждан, либо специалист канцелярии в трехдневный срок заносит сведения о ходе рассмотрения обращения в регистрационную карточку на закладку "Исполнение".

После окончательного ответа гражданину обращение снимается с контроля. 

Автоматизированная система постоянно отслеживает контрольные документы по сроку исполнения. В поле регистрационной карточки можно получить информацию о состоянии исполнения документа:

до окончания срока осталось 7 дней;

срок исполнения истек;

исполнение просрочено.

По окончании работы с обращением оно может быть списано в дело. Информация о списании в дело отражается в регистрационной карточке обращения.

3.6. Организация личного приема граждан

Организация и проведение личного приема граждан в администрации городского округа г. Бор предусматривает исполнение следующих административных процедур:

запись на личный прием;

проведение личного приема;

рассмотрение обращения гражданина по итогам личного приема, принятие по нему решения и направление ответа.

3.6.1. Запись на личный прием. Основание для начала административной процедуры: поступление в администрацию городского округа г. Бор устной либо письменной заявки на личный прием.

Запись на личный прием осуществляется в соответствии с разделом 2. "Требования к порядку исполнения функции" настоящего Регламента. О месте и времени приема гражданину сообщается в устной форме.

При отсутствии в письменной заявке контактного телефона гражданина на его почтовый адрес высылается информация о графике личного приема.

Подготовка вопросов к личному приему граждан осуществляется специалистами общего отдела, ответственными за координацию работы с обращениями граждан.

Материалы к личному приему граждан не менее чем за 1 день до даты его проведения представляются главе администрации или заместителю главы администрации городского округа г. Бор, осуществляющему прием.

В случае отсутствия в назначенный день приема (командировка и др.) главы администрации или заместителя главы администрации городского округа г. Бор, к которому записан на прием гражданин, прием переносится на другой день, о чем гражданин уведомляется заранее.

3.6.2. Проведение личного приема. 
При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.

Специалист общего отдела либо специалист самостоятельного структурного подразделения администрации городского округа г. Бор, в котором осуществляется личный прием, ответственный за координацию работы с обращениями граждан, письменно фиксирует в журнале личного приема граждан дату обращения, персональные данные гражданина (Ф.И.О., адрес), краткое содержание вопроса. Одновременно с этим заполняется регистрационная карточка личного приема автоматизированной системы.

Все материалы по рассматриваемому вопросу прилагаются к регистрационной карточке заявителя и представляются должностному лицу, ведущему личный прием.

Прием граждан осуществляется в порядке очередности по предъявлении документа, удостоверяющего личность. Правом на первоочередной личный прием обладают ветераны Великой Отечественной войны, ветераны боевых действий, инвалиды первой группы и их опекуны, родители, опекуны и попечители детей-инвалидов, беременные женщины, родители, явившиеся на личный прием с ребенком в возрасте до трех лет.

Во время личного приема каждый гражданин имеет возможность изложить свое обращение устно либо в письменной форме. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению как обычное письменное обращение.

3.6.3. Рассмотрение обращения гражданина по итогам личного приема, принятие по нему решения и направление ответа.

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 регистрационной карточке.

В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов с соблюдением административных процедур и в сроки, установленные настоящим Регламентом для письменных обращений.

Если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации городского округа г. Бор, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

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

Результаты личного приема граждан фиксируются в журналах личного приема граждан и в регистрационной карточке личного приема автоматизированной системы. Реквизиты регистрационной карточки автоматизированной системы и порядок ее заполнения аналогичны порядку заполнения при рассмотрении письменных обращений.

3.7. Организация работы канала прямой телефонной линии главы администрации городского округа г. Бор.

Организацию работы канала связи прямой телефонной линии главы администрации городского округа г. Бор осуществляют специалисты общего отдела администрации городского округа г. Бор.

В ходе работы канала связи граждане задают вопросы по телефонам главе администрации городского округа г. Бор в специально установленное время.

На обращения граждан, поступившие по каналам связи прямой телефонной линии, даются ответы в устной форме непосредственно в ходе работы канала.

Обращения граждан, поступившие по каналам связи прямой телефонной линии, могут быть направлены на исполнение по поручению в оперативном порядке: 

по вопросам, отнесенным к компетенции органов исполнительной власти городского округа г. Бор, - в органы государственной исполнительной власти городского округа г. Бор; 

по вопросам, отнесенным к компетенции органов местного самоуправления городского округа г. Бор, - в органы местного самоуправления городского округа г. Бор.

Если по обращению гражданина было отправлено письменное поручение, ответы заявителю даются в письменной форме как на письменное обращение.

3.8. Контроль исполнения обращений граждан.

Исполнение резолюций главы администрации городского округа г. Бор по исполнению обращений граждан подлежит контролю.

Контроль за рассмотрением обращений граждан осуществляется в целях обеспечения своевременного и качественного исполнения поручений по обращениям граждан, принятия оперативных мер по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан, анализа содержания поступающих обращений, хода и результатов работы с обращениями граждан.

Контроль за исполнением обращений граждан включает:

постановку поручений по исполнению обращений граждан на контроль;

сбор и обработку информации о ходе рассмотрения обращений;

подготовку оперативных запросов исполнителям о ходе и состоянии исполнения поручений по обращениям;

подготовку и обобщение данных о содержании и сроках исполнения поручений по обращениям граждан;

снятие обращений с контроля.

Контроль исполнения письменных обращений граждан и контроль исполнения поручений главы администрации городского округа г. Бор, зафиксированных в резолюциях по исполнению письменных обращений граждан, осуществляет общий отдел.

Контроль исполнения резолюций главы администрации и заместителей главы администрации городского округа г. Бор, данных по результатам личного приема граждан, а также контроль за прохождением обращений граждан, принятых и зафиксированных по каналам прямой телефонной линии, осуществляет общий отдел.

Контроль исполнения включает в себя контроль за качественным и своевременным исполнением документов.

По письменным обращениям граждан снятие с контроля поручения или документа в целом производится после исполнения обращения в результате направления гражданину письменного ответа или издания по поднятому вопросу правового акта, а также путем вынесения соответствующей резолюции главой администрации городского округа г. Бор. 

Исполненными считаются письменные обращения граждан, по которым рассмотрены все поставленные в обращении гражданина вопросы, приняты необходимые меры и заявителю даны исчерпывающие ответы.

Данные о снятии с контроля поручений по обращениям граждан или документа в целом сотрудники канцелярии общего отдела вносят в автоматизированную систему.

Поручение с личного приема граждан снимается с контроля, если вопрос решен положительно или если органом местного самоуправления городского округа г. Бор дан обоснованный отказ в выполнении требований гражданина и должностное лицо, давшее поручение рассмотреть обращение, согласно с доводами исполнителя.

Контроль за полнотой и качеством исполнения муниципальной функции также включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений порядка регистрации и исполнения обращений граждан.

Общий отдел на основе собственных данных, а также на основе информации, предоставляемой структурными подразделениями администрации городского округа г. Бор, подготавливает статистические и аналитические материалы по итогам работы с обращениями граждан за истекший год.

Руководители структурных подразделений администрации городского округа г. Бор организуют учет и анализ вопросов, содержащихся в обращениях граждан.

Общий отдел еженедельно подготавливает справку о рассмотрении писем граждан, поступивших в администрацию городского округа г. Бор, содержащую следующие реквизиты:

количество поступивших обращений (количество входящих документов);

количество рассмотренных обращений (количество исходящих документов):

количество находящихся на рассмотрении обращений (не исполненных в срок).

Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по исполнению муниципальной функции, и принятием решений специалистами осуществляется заведующим общим отделом администрации городского округа г. Бор путем проверок исполнения положений настоящего Регламента, иных нормативных правовых актов Российской Федерации и Нижегородской области.

Специалисты общего отдела, ответственные исполнители несут персональную ответственность за соблюдение сроков и порядка исполнения функции в соответствии с их должностными инструкциями.

По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений прав граждан осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.

3.9. 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 и если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.

Справочную работу по исполнению функции ведут специалисты канцелярии общего отдела, а также специалисты – секретари приемных главы и заместителей главы администрации городского округа г. Бор, другие специалисты, назначенные ответственными за эту работу в структурных подразделениях администрации городского округа г. Бор.

Справки предоставляются при личном обращении гражданина или посредством справочного телефона.

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 по телефону специалисты канцелярии общего отделаи или специалисты – секретари приемных главы и заместителей главы администрации городского округа г. Бор, другие специалисты, назначенные ответственными за эту работу в структурных подразделениях администрации городского округа г. Бор:

- называет наименование органа, 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;

- переадресует в орган или должностному лицу, который может дать 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 специалист, принявший звонок, подготавливает ответ.

Во время разговора сотрудник должен произносить слова четко, избегать "параллельных разговоров" с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат.

4. Порядок обжалования действий (бездействия) и решений,

осуществляемых (принимаемых) в ходе исполнения функции

4.1. Действия (бездействие) и решения должностных лиц администрации городского округа г. Бор, осуществляемые (принимаемые) в ходе исполнения функции, могут быть обжалованы:

вышестоящему должностному лицу администрации городского округа г. Бор;

главе администрации городского округа г. Бор;

главе местного самоуправления городского округа г. Бор.

4.2. Обращение (жалоба) подается в письменной форме либо при личном приеме.

При обращении в письменной форме гражданин в обязательном порядке указывает фамилию, имя, отчество (при наличии) соответствующего должностного лица администрации городского округа г. Бор, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес или адрес электронной почты, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.

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