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Приложение № 23
к постановлению администрации Бобровского муниципального района Воронежской области 
от «28» декабря  2012 г. № 1070
Административный регламент 
администрации Бобровского муниципального района Воронежской области по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан»
I. Общие положения
1. Административный регламент администрации Бобровского муниципального района Воронежской области (далее администрации Бобровского муниципального района) по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан» определяет стандарт и порядок предоставления муниципальной услуги администрацией Бобровского муниципального района. 

2. Положения Регламента распространяются на устные обращения, обращения, поступившие в письменной форме или в форме электронного документа, индивидуальные и коллективные обращения граждан (далее – обращения).

3. Заявителями на предоставление муниципальной услуги являются граждане Российской Федерации, иностранные граждане и лица без гражданства, за исключением случаев, установленных международным договором Российской Федерации или федеральным законом (далее – граждане).

II. Стандарт предоставления муниципальной услуги

1. Наименование муниципальной услуги

1.1. Наименование муниципальной услуги: «Рассмотрение обращений граждан».

2. Наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу

2.1. Муниципальную услугу предоставляет администрация Бобровского муниципального района Воронежской области.

2.2. Структурное подразделение администрации Бобровского муниципального района, обеспечивающее организацию предоставления муниципальной услуги - отдел организационной работы и делопроизводства администрации Бобровского муниципального района.

2.3. Адрес (место нахождения) отдела организационной работы и делопроизводства администрации Бобровского муниципального района: 397700 Воронежская область, г. Бобров, ул. Кирова, д. 32 а. 
График работы отдела по организационной работе и делопроизводству администрации Бобровского муниципального района:

Рабочие дни: понедельник - пятница. 

Часы работы: понедельник - пятница - с 8.00 до 17.00.

Перерыв - с 12.00 до 13.00.

2.4. Контактные телефоны: 
- заместитель главы администрации Бобровского муниципального района – руководитель аппарата администрации Бобровского района (847350) 4-11-92;

- приемная администрации Бобровского муниципального района телефон (847350) 4-13-30. 

2.5. Адрес официального сайта Бобровского муниципального района Воронежской области: adm-bobrov.ru . Электронная почта admbobr06@mail.ru  .
2.6. Информация о предоставлении муниципальной услуги размещается на Портале государственных и муниципальных услуг Воронежской области.

Информирование по вопросам предоставления муниципальной услуги осуществляется:

- непосредственно на личном приеме в администрации Бобровского муниципального района;

- с использованием средств телефонной связи, электронного информирования;

- посредством размещения информации в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования.

Указанные сведения также размещаются на официальном сайте администрации Бобровского муниципального района в сети Интернет                 (adm-bobrov.ru).

3. Результат предоставления муниципальной услуги

3.1. Результатами предоставления муниципальной услуги могут являться:

ответ на все поставленные в обращении вопросы;
уведомление гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов;

отказ в рассмотрении обращения с изложением причин отказа;

принятие решения о списании обращения в «дело», в случае прекращения переписки с гражданином на основаниях, указанных в п.п. 8.1. настоящего административного регламента.

4. Срок предоставления муниципальной услуги

4.1. Письменное обращение, поступившее в администрацию Бобровского муниципального района в соответствии с компетенцией, рассматривается в течение 30 (тридцати) дней со дня регистрации письменного обращения.

4.2. Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в журнале входящей корреспонденции в течение 3 (трех) дней с момента поступления в администрацию Бобровского муниципального района.

4.3. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации Бобровского муниципального района, направляется в течение 7 (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.

4.4. В случае, если решение поставленных в письменном обращении вопросов относится к компетенции нескольких государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц, копия обращения в течение 7 (семи) дней со дня регистрации направляется в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления или соответствующим должностным лицам.

4.5. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение 7 (семи) дней со дня регистрации возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

4.6. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в течение 7 (семи) дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

4.7. В исключительных случаях, а также в случае направления запроса в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу о предоставлении документов и материалов, необходимых для рассмотрения обращения, глава администрации Бобровского муниципального района вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 (тридцать) дней, уведомив о продлении срока рассмотрения обращения гражданина, направившего обращение.

4.8. Обращения, направленные в администрацию Бобровского муниципального района должностными лицами правительства Воронежской области с контролем исполнения, рассматриваются в сроки, установленные указанными должностными лицами. Если вышеуказанные сроки установлены не были, то обращения рассматриваются в течение 30 (тридцати) дней с момента их регистрации в правительстве Воронежской области.
4.9. Глава администрации Бобровского муниципального района вправе устанавливать сокращенные сроки рассмотрения обращений граждан.

5. Правовые основания для предоставления муниципальной услуги

5.1. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:

Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2006, № 19, ст. 2060; 2010, № 27, ст. 3410; № 31, ст. 4196);
Кодексом Российской Федерации об административных правонарушениях от 30.12.2001 № 195-ФЗ (Собрание законодательства Российской Федерации, 2002, № 1 (ч. 1), ст. 1);

Федеральным законом от 09.02.2009 № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2009, № 7, ст. 776);
Федеральным законом от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2006, № 31 (ч. 1), ст. 3451);

Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2010, № 31, ст. 4179);
Законом Воронежской области от 19.10.2009 № 125-ОЗ «О дополнительных гарантиях права граждан Российской Федерации на обращения в органы государственной власти Воронежской области» («Молодой коммунар», № 116, 22.10.2009);

6. Исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии с законодательными или иными нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги

6.1. Основанием для предоставления муниципальной услуги является поступившее в администрацию Бобровского муниципального района в письменной форме или в форме электронного документа, а также принятое в ходе личного приема обращение гражданина.

6.2. 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.

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

6.4. Письменное обращение, поступившее в администрацию Бобровского муниципального района в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном настоящим административным регламентом. В письменном обращении, поступившем в администрацию Бобровского муниципального района в форме электронного документа, гражданин в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме.

6.5. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.

7. Исчерпывающий перечень оснований для приема документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги

7.1. Обращение, поступившее в администрацию Бобровского муниципального района, подлежит обязательному приему.
8. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги

8.1. В предоставлении муниципальной услуги может быть отказано в случае, если:

в письменном обращении не указаны: фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

в обращении обжалуется судебное решение;
в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;
текст письменного обращения не поддается прочтению;

в письменном обращении содержится вопрос, на который гражданину многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства;

ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.
8.2 В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов. 
8.3. 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 Бобровского муниципального района или соответствующему должностному лицу.

9. Размер платы, взимаемой с заявителя при предоставлении муниципальной услуги, и способы ее взимания в случаях, предусмотренных федеральными законами, принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Воронежской области, муниципальными правовыми актами Бобровского муниципального района Воронежской области
9.1. Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.

10. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги

10.1. Срок ожидания заявителями в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги не должен превышать 30 минут.

11. Срок регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги

11.1. Срок регистрации запроса с момента поступления обращения составляет 3 (три) дня.

12. Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга, к залу ожидания, местам для заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги, информационным стендам с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги
12.1. Помещение, в котором осуществляется прием граждан, должно обеспечивать комфортное расположение граждан и должностного лица администрации Бобровского муниципального района.

12.2. Места предоставления муниципальной услуги должны быть оборудованы системами кондиционирования (охлаждения и нагревания) воздуха, средствами пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации.

12.3. В местах предоставления муниципальной услуги предусматривается оборудование доступных мест общественного пользования (туалетов) и хранения верхней одежды граждан.

12.4. Вход в здание, в котором располагается администрация Бобровского муниципального района, оборудуется информационной табличкой (вывеской).

12.5. Места получения информации о предоставлении муниципальной услуги оборудуются информационными стендами, телефонной связью и копировальной техникой.

12.6. Для ожидания гражданами приема отводятся места, оборудованные стульями, столами (стойками) для возможности оформления документов, которые обеспечиваются писчей бумагой, ручками.

12.7. Вход и передвижение по помещениям, в которых проводится прием граждан, не должны создавать затруднений для лиц с ограниченными возможностями.

12.8. Места для информирования, предназначенные для ознакомления граждан с информационными материалами, оборудуются информационными стендами.

12.9. В помещении для личного приема граждан организуется пост охраны.

13. Показатели доступности и качества муниципальной услуги

13.1. Показателями доступности и качества рассмотрения обращений в администрации Бобровского муниципального района являются:

полнота ответов на все поставленные в обращении вопросы и принятие необходимых мер в соответствии с законодательством Российской Федерации и Воронежской области;

достоверность предоставляемой гражданам информации о ходе рассмотрения обращения;

полнота информирования заявителей о ходе рассмотрения обращения;

наглядность форм предоставляемой информации об административных процедурах;

удобство и доступность получения гражданами информации о порядке предоставления муниципальной услуги.

14.  Иные требования, в том числе учитывающие особенности предоставления муниципальной услуги в многофункциональных центрах  и особенности предоставления муниципальных услуг в электронной форме

14.1. Обеспечение доступа граждан к сведениям о предоставляемой муниципальной услуге на официальном сайте Бобровского муниципального района в сети Интернет, Портале государственных и муниципальных услуг Воронежской области и в иных информационных системах.

14.2. Обеспечение доступности для копирования и заполнения гражданами в электронной форме запроса и иных документов, необходимых для получения муниципальной услуги.

14.3. Обеспечение возможности подачи гражданином письменного обращения и иных документов, необходимых для получения муниципальной услуги, в электронной форме с использованием многофункциональных центров, специального сервиса официального сайта Бобровского муниципального района Воронежской области, Портала государственных и муниципальных услуг Воронежской области и иных государственных информационных систем.

14.4. Обеспечение возможности получения гражданином сведений о ходе выполнения запроса о предоставлении муниципальной услуги.

14.5. Обеспечение возможности получения гражданином с использованием многофункциональных центров, специального сервиса официального сайта Бобровского муниципального района Воронежской области, Портала государственных и муниципальных услуг Воронежской области, иных государственных информационных систем результатов предоставления муниципальной услуги в электронной форме, если иное не установлено федеральным законом.
14.6. Должностные лица администрации Бобровского муниципального района, участвующие в рассмотрении обращений, обеспечивают обработку и хранение персональных данных, обратившихся граждан, в соответствии с законодательством Российской Федерации о персональных данных.

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

1. Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

- прием и первичная обработка обращений граждан;
- регистрация и направление на рассмотрение поступивших обращений;
- рассмотрения обращений граждан ответственными исполнителями;
- подготовка и направление ответов на обращения граждан.
1.1.  Прием и первичная обработка обращений граждан

Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является обращение гражданина к главе администрации Бобровского муниципального района, в администрацию Бобровского муниципального района, поступление обращения гражданина с сопроводительным документом из других органов власти для рассмотрения согласно компетенции, а также подачи обращения должностному лицу во время проведения публичных и иных мероприятий с участием граждан.

Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином либо его представителем, фельдъегерской связью, поступить по почте, факсу, электронной почте, телеграфу на имя главы администрации Бобровского муниципального района, подано должностному лицу во время проведения публичных и иных мероприятий с участием граждан.

Первичная обработка письменных обращений граждан, поступивших в администрацию Бобровского муниципального района, проводится специалистом приемной администрации Бобровского муниципального района, ответственным за регистрацию входящей корреспонденции.
В момент регистрации обращения:

проверяется правильность адресации корреспонденции;

проводится сортировка обращений и ответов исполнителей;

вскрываются конверты, проверяется наличие в них документов; 

документы, поступившие с обращением (копии: паспорта, военного билета, трудовой книжки и др.), являются приложением к обращению. 

В случае отсутствия самого текста письменного обращения об этом указывается в аннотации. В случаях присутствия в конвертах денежных знаков и ценных бумаг (облигаций, акций и т.д.), подарков или отсутствия названных в письме документов составляются акты.

1.2. Регистрация и направление на рассмотрение поступивших обращений
После первичной обработки все поступившие обращения граждан и ответы на письма подлежат регистрации в журнале входящей корреспонденции.

На этапе регистрации обращений проводятся следующие процедуры:

- проставляются регистрационные штампы;

- присваивается соответствующий номер с указанием даты поступления обращения;

- составляется аннотация содержания обращения;

- проводится проверка на многократность обращения;

- коллективные обращения отмечаются индексом «колл»;

- в случае запроса вышестоящими инстанциями результатов рассмотрения обращения ставится отметка «особого контроля».

Обращение, поступившее по информационным системам общего пользования, подлежит рассмотрению в общем порядке, установленном настоящим административным регламентом, с уведомлением заявителя о регистрации обращения.

Регистрация обращений, поступивших по факсимильной связи на специально выделенные номера телефакса, осуществляется в соответствии с общими требованиями регистрации.

При постановке исполнения обращения на контроль специалистами приемной  указывается конечный срок исполнения поручения, исполнитель.

Основанием для направления обращения на рассмотрение является резолюция главы администрации Бобровского муниципального района или уполномоченного должностного лица (или иного лица, в чей адрес направлено обращение). Выбор исполнителя осуществляется в соответствии с его компетенцией по решению вопросов, поставленных гражданином в обращении. Резолюция к обращению предписывает конкретное действие по рассмотрению обращения.

Резолюция по обращению оформляется в виде лаконично сформулированного текста (поручения, просьбы), предписывающего действие, порядок и срок исполнения, с указанием фамилии, инициалов исполнителей, подписью соответствующего должностного лица (или уполномоченного на то лица) с расшифровкой подписи и датой рассмотрения.

Административное действие по направлению должностному лицу поступивших обращений и подготовке резолюций по их рассмотрению входит в административную процедуру по приему и регистрации обращений и не может превышать 3 дней с момента поступления обращений в администрацию Бобровского муниципального района.

Началом срока рассмотрения поступивших обращений считается день их регистрации в администрации Бобровского муниципального района.

Обращения могут рассматриваться непосредственно в администрации Бобровского муниципального района, а так же с выездом на место.

В соответствии с законодательством обращения, содержащие вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации Бобровского муниципального района, направляются в течение 7 дней со дня регистрации в установленном законодательством порядке на рассмотрение в соответствующие органы государственной власти района, органы местного самоуправления или должностным лицам, в компетенции которых находится решение поставленных в обращении вопросов, с одновременным уведомлением гражданина о переадресации его обращения.

В соответствии с законодательством в случае, если решение поставленных в обращении вопросов относится к компетенции нескольких органов государственной власти района, органов местного самоуправления или должностных лиц, копия обращения не позднее чем в 7-дневный срок со дня регистрации направляется в соответствующие органы или должностным лицам.

Обращение не направляется для рассмотрения в государственный орган власти, орган местного самоуправления или должностному лицу, действие (бездействие) которого обжалуется заявителем.

Если в соответствии с запретом, предусмотренным пунктом 7 статьи 8 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», невозможно направление по компетенции, жалоба после регистрации, рассмотрения должностным лицом, в чей адрес было направлено обращение, и его резолюции возвращается заявителю с разъяснением его права на обжалование в установленном порядке соответствующего решения или действий (бездействия) в судебных инстанциях. В журнале регистрации входящей корреспонденции делается отметка о возврате, и обращение списывается в «дело».

В случае, если гражданин ранее обращался в иные государственные органы власти, органы местного самоуправления или к должностному лицу и не удовлетворен принятым решением или качеством проведенных исполнителем действий по его обращению, обращение передается на рассмотрение согласно компетенции в подразделение администрации Бобровского муниципального района.

При направлении обращения в другие органы государственной власти, органы местного самоуправления  или их должностному лицу исполнитель в обязательном порядке информирует о выполненной переадресации главу администрации Бобровского муниципального района и уведомляет об этом заявителя. Ответственность за соблюдение установленных законом сроков и качество рассмотрения обращения, объективность ответа заявителю возлагается в этом случае на орган государственной власти, орган местного самоуправления или должностное лицо, указанное первично в резолюции.

Письма граждан с просьбами о личном приеме их главой администрации Бобровского муниципального района направляются в установленном порядке адресату для утверждения резолюции и определения порядка подготовки справочной информации по вопросам, поставленным заявителем. Заявителям направляется письменный ответ в соответствии с установленным сроком направления ответов или приглашение на личный прием устным или письменным уведомлением с разъяснением порядка приема граждан.

1.3. Рассмотрения обращений граждан ответственными исполнителями.

Любое обращение, поступившее в администрацию Бобровского муниципального района, в соответствии с компетенцией подлежит обязательному рассмотрению согласно резолюции должностного лица.

Глава администрации Бобровского муниципального района по результатам ознакомления с текстом обращения и прилагаемыми к нему документами назначает исполнителей, ответственных за рассмотрение обращения, определяет сроки рассмотрения обращения и действия, которые должны быть предприняты при рассмотрении обращения, визирует свое решение.

Основанием для начала рассмотрения обращения исполнителем является поступление к нему обращения и прилагаемых к нему документов с резолюцией главы администрации Бобровского муниципального района.

Общий срок рассмотрения обращений устанавливается в соответствии с законодательством в течение 30 дней со дня их регистрации. 
При рассмотрении обращения исполнитель:

- обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное (в соответствии с законодательством) рассмотрение обращения;

- в установленном законодательством порядке запрашивает, в случае необходимости, в других государственных органах, органах местного самоуправления или у должностных лиц необходимые для рассмотрения документы;

- осуществляет, в случае необходимости, выезд к заявителю или на место, указанное в обращении;

- принимает меры в соответствии с законодательством, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов граждан, или разъясняет их законное право;

- осуществляет подготовку проекта документа по результатам рассмотрения обращения, вносит предложения по выбору вариантов решения;

- обеспечивает подготовку письменного ответа заявителю по существу поставленных в обращении вопросов;

- уведомляет гражданина о переадресации его обращения в другой государственный орган, орган местного самоуправления или другому должностному лицу с обоснованием причин, подтверждающих эту необходимость, а также о продлении сроков рассмотрения обращения.

В случае необходимости изучения при рассмотрении обращения документов и объектов, которые не могут быть истребованы или представлены по месту рассмотрения обращения, исполнитель по согласованию с главой администрации Бобровского муниципального района проводит изучение нахождения данных документов или исследуемых объектов с выездом на место.

В соответствии с законодательством в исключительных случаях при направлении запроса в другие инстанции, необходимости организации и проведения собраний и сходов граждан, проведении других мероприятий, требующих дополнительного времени или источника информации для принятия решения по заявленным в обращении вопросам, должностное лицо, давшее поручение, вправе продлить срок рассмотрения обращения после обоснованной служебной записки исполнителя. В случае утверждения пролонгации сроков исполнителем направляется заявителю уведомление о продлении сроков рассмотрения его обращения с обоснованием причин и даты завершения рассмотрения обращения.

Продление срока рассмотрения обращения должно быть оформлено на основании докладной записки исполнителя не менее чем за 5 дней до истечения установленного срока рассмотрения обращения.

Уведомление о продлении срока рассмотрения обращения направляется заявителю после утверждения должностным лицом пролонгации срока, но не позднее чем за 3 дня до его истечения. Если за рассмотрением обращения установлен контроль федеральным, региональным органом исполнительной власти, то исполнитель обязан не менее чем за 10 дней до истечения окончательного срока согласовать через главу администрации Бобровского муниципального района продление срока рассмотрения обращения.

По многократным обращениям могут быть приняты следующие решения:

- направлены для рассмотрения другому должностному лицу  для представления заявителям обоснований по ранее принятому решению и информирования о мероприятиях, направленных на разрешение заявленных проблем, возможных сроках их исполнения и принятии мер для устранения причин повторного обращения;

- в связи с неоднократным направлением ответа по существу поставленного вопроса и отсутствием новых доводов или обстоятельств исполнителем вносится мотивированное предложение о прекращении переписки с гражданином.

Переадресация обращений на другого исполнителя осуществляется через главу администрации Бобровского муниципального района и допускается только по согласованию с руководителем структурного подразделения администрации Бобровского муниципального района при  условии подтверждения ее обоснованности.

Ответ заявителю на обращение направляется в виде уведомления в следующих случаях:

- при принятии решения о безосновательности рассмотрения очередного обращения и прекращении переписки;

- при отсутствии возможности дать ответ по существу без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую законом тайну;

- при переадресации на рассмотрение согласно компетенции в другой государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу.

Обращения, в которых автор не указал фамилию, имя, отчество и почтовый адрес, списываются в дело или в случае важности затронутых в обращении вопросов направляются должностным лицам в соответствии с их компетенцией (резолюции «Для ознакомления» и «К сведению»).

По итогам рассмотрения обращения исполнителем готовится информация (ответ) должностному лицу, давшему поручение по рассмотрению обращения.

1.4. Подготовка и направление ответов на обращения граждан

Основанием для начала административной процедуры по подготовке ответа является завершение рассмотрения обращения граждан в соответствии с резолюцией и информирование должностного лица об исполнении поручения.

Подготовленная исполнителем информация по результатам рассмотрения обращений и ответы заявителям должны соответствовать следующим требованиям:

- результат рассмотрения обращения должен содержать юридически обоснованный и мотивированный ответ на каждый изложенный довод со ссылками на законы и иные нормативные правовые акты;

- текст должен излагаться последовательно, кратко и содержать исчерпывающую информацию на все поставленные в обращении вопросы;

- при подтверждении фактов, изложенных в обращении, в тексте следует указывать, какие меры приняты, кем и когда или что будет предпринято для разрешения проблем с указанием конкретных сроков;

- если просьба, изложенная в обращении, не может быть решена положительно, то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена или не могут быть приняты меры в установленные законодательством сроки;

- в заключительной части следует сообщить о том, когда (дата отправки, присвоенный регистрационный номер обращения), кем (фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя) и как заявитель проинформирован о результатах рассмотрения обращения, с предложением в связи с завершением срока рассмотрения обращения о снятии с контроля или продлении срока с указанием окончательной даты исполнения. Указанная информация заносится в журнал регистрации исходящей корреспонденции.

К информации по итогам рассмотрения обращения прикладываются:

- письменное обращение или регистрационная карточка личного приема;

- ответ заявителю;

- материалы, подтверждающие положительное рассмотрение обращения или невозможность принятия положительного решения.

Ответы на поручения Президента Российской Федерации, Председателя Правительства Российской Федерации, председателей палат Федерального Собрания Российской Федерации, Руководителя Администрации Президента Российской Федерации, заместителей Председателя Правительства Российской Федерации, Уполномоченного по правам человека Российской Федерации, а также федеральных и региональных органов исполнительной власти о результатах рассмотрения обращений подписывает глава администрации Бобровского муниципального района.

Если поручение адресовано конкретному должностному лицу, ответ подписывается указанным в поручении лицом.

Ответы гражданам на их обращения в федеральные, региональные органы исполнительной власти печатаются на бланках установленной формы в соответствии с Инструкцией по делопроизводству в администрации Бобровского муниципального района.
Запрещается направлять гражданам ответы с исправлениями, ошибками (в том числе в реквизитах).

Ответ на коллективное обращение направляется на имя одного из подписавших его лиц, чей почтовый адрес указан в обращении, с просьбой довести ответ до сведения других авторов обращения. Если в коллективном обращении указано конкретное лицо или адрес, на который следует направить ответ, он направляется на указанный адрес или конкретному лицу.

Вместе с ответом о результатах рассмотрения обращения заявителю могут возвращаться подлинные документы с удостоверяющей подписью заявителя о получении документа, приложенные к обращению. Если в обращении не содержатся просьбы об их возврате, то они остаются в деле и подлежат хранению в архиве.

Если заявителю в ходе личного приема дается ответ в устной форме (по согласованию с автором), то в регистрационной карточке делается соответствующая запись.

С ответом на письменное обращение исполнитель возвращает подлинник письма заявителя.

Подлинники обращений граждан в федеральные, региональные органы исполнительной власти администрация Бобровского муниципального района возвращает только при наличии на них штампа «подлежит возврату» или специальной отметки в сопроводительном письме из федерального, регионального  органа исполнительной власти.

2. Блок-схема предоставление государственной услуги представлена в приложении № 1 к настоящему административному регламенту.

IV. Формы контроля за исполнением административного регламента

1. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги, осуществляется должностными лицами отдела по организационной работе и делопроизводству администрации Бобровского муниципального района, ответственными за организацию работы по предоставлению муниципальной услуги.

Должностные лица, отдела по организационной работе и делопроизводству администрации Бобровского муниципального района ответственные за предоставление государственной услуги, несут персональную ответственность за соблюдение порядка предоставления муниципальной услуги.

Персональная ответственность должностных лиц администрации Бобровского муниципального района закрепляется в их должностных регламентах в соответствии с требованиями законодательства.

Текущий контроль осуществляется путем проведения должностным лицом, ответственным за организацию работы по предоставлению муниципальной услуги услуги, проверок соблюдения и исполнения должностными лицами положений административного регламента, иных нормативных правовых актов Российской Федерации, Воронежской области и Бобровского муниципального района.

Текущий контроль осуществляется не реже, чем один раз в квартал.

2. Контроль за полнотой и качеством предоставлению муниципальной  услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения заявителей, содержащих жалобы на решения и действия (бездействие) должностных лиц администрации Бобровского муниципального района.

Проверки могут быть плановыми (осуществляться на основании годовых планов проведения проверок) и внеплановыми. При проверке могут рассматриваться все вопросы, связанные с предоставлением муниципальной услуги (комплексные проверки), или вопросы, связанные с исполнением той или иной административной процедуры (тематические проверки). Проверка также может проводиться по конкретному обращению заявителя.

По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений прав заявителей виновные должностные лица привлекаются к ответственности в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.

V. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, муниципальных служащих
1. Заявители имеют право на обжалование решений и действий (бездействия), принятых и осуществляемых в ходе предоставления муниципальной услуги в досудебном порядке.

2. Заявители могут обжаловать решения и действия (бездействие):

- должностных лиц, муниципальных служащих администрации Бобровского муниципального района  – главе администрации Бобровского муниципального района;

- главы администрации Бобровского муниципального района, в том числе в связи с непринятием основанных на законодательстве Российской Федерации и Воронежской области мер в отношении действий (бездействия) и решений должностных лиц администрации Бобровского муниципального района, подведомственных учреждений, – в правительство Воронежской области. 

3. Заявители имеют право обратиться с жалобой лично (устно) или направить письменное обращение.

Оформление жалоб, а также порядок их рассмотрения осуществляется с учетом требований, предусмотренных настоящим административным регламентом.

4. По результатам рассмотрения жалобы на действия (бездействие) и решения, осуществляемые (принятые) в ходе предоставления муниципальной услуги, глава администрации Бобровского муниципального района:

- признает правомерными действия (бездействие) и решения в ходе предоставления муниципальной услуги;

- признает действия (бездействие) и решения неправомерными и определяет меры, которые должны быть приняты с целью устранения допущенных нарушений.

5. Результатом рассмотрения жалобы может быть полное, частичное удовлетворение заявленных претензий либо отказ в их удовлетворении с обоснованием причин.

Письменный ответ о принятом решении и действиях, осуществленных в соответствии с принятым решением, направляется заявителю. 

Приложение 
к административному регламенту администрации Бобровского муниципального района Воронежской области по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан»
Блок-схема

предоставления муниципальной услуги
«Рассмотрение обращений граждан»












Обращения граждан





Обращения, поступившие на личном приеме должностного лица





Обращения, поступившие должностному лицу во время публичных и иных мероприятий с участием граждан





Обращения, поступившие по информационным системам общего пользования





Письменные обращения





Рассмотрение обращений граждан на личном приеме





Прием, первичная обработка и регистрация обращения





Разъяснение, устный ответ гражданину на личном приеме








Направление обращения должностному лицу





Направление обращения на рассмотрение исполнителям





Рассмотрение обращения





Направление ответа гражданину





Подготовка ответа





Отказ в рассмотрении обращения по существу, уведомление гражданина





Контроль за полнотой и сроками рассмотрения обращения








