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ЧЕЛЯБИНСКАЯ ОБЛАСТЬ




         АДМИНИСТРАЦИЯ 

                 ЗЛАТОУСТОВСКОГО ГОРОДСКОГО ОКРУГА 

                                
     ПОСТАНОВЛЕНИЕ

10.08.2011 г.  № 321-п

Об утверждении административного 

регламента по предоставлению муни-

ципальной услуги «Прием обращений 

граждан,   организация  оперативного 

реагирования и  контроля»
На основании Федерального Закона от 27.07.2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления  государственных и муниципальных услуг» (в редакции от 01.07.2011 года № 169-ФЗ), во исполнение постановления администрации Златоустовского городского округа от 31.12.2010 года № 485-п «О порядке разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных (государственных) услуг»,

ПОСТАНОВЛЯЮ:


1. Утвердить административный регламент по предоставлению муниципальной услуги «Прием обращения граждан, организация оперативного реагирования и контроля» (приложение).


2. Опубликовать настоящее постановление в официальных средствах массовой информации, разместить на Интернет - сайте администрации  Златоустовского городского округа.


3. Контроль за исполнением  настоящего постановления возложить на заместителя главы Златоустовского городского округа по экономическим  вопросам Зырянова А.Ю.


4. Постановление вступает в силу со дня опубликования.
Глава

Златоустовского городского округа



                             А.Н. Караваев 

Приложение

к постановлению администрации

Златоустовского городского округа

от  10.08.2011 г.  № 321-п

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

по предоставлению муниципальной услуги «Прием обращений граждан, организация оперативного реагирования и контроля»

I. Общие положения

1. Настоящий административный регламент (далее - административный регламент) по предоставлению муниципальной услуги «Прием обращений граждан, организация оперативного реагирования и контроля» (далее - муниципальная услуга) разработан муниципальным учреждением «Центр инвестиционно-инновационных проектов» (далее – МУ «ЦИИП») в целях повышения качества исполнения муниципальной услуги и создания комфортных условий для участников отношений, возникающих при организации приема обращений граждан, организации оперативного реагирования и контроля и определяет свои сроки и последовательность действий (административных процедур) при осуществлении полномочий по исполнению муниципальной услуги. 

2. Термины и определения: 

1) обращение гражданина (далее - обращение) – направленные в МУ «ЦИИП» письменные предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в МУ «ЦИИП»;

2) заявление – просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц,  либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе МУ «ЦИИП»  и его должностных лиц, либо критика деятельности МУ «ЦИИП» и его должностных лиц; 

3) жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц;

4) должностное лицо – лицо, выполняющее организационно-распорядительные, административно - хозяйственные функции в МУ «ЦИИП»;

5) Получатель Услуги – физические и юридические лица Златоустовского городского округа;

6) Исполнитель  Услуги – МУ «Центр инвестиционно-инновационных проектов». 

3. Сведения о муниципальной услуге «Прием граждан, организация оперативного реагирования и контроля»:

1) МУ «Центр инвестиционно-инновационных проектов» предоставляет информацию гражданам в соответствии  с их обращениями; 

2) единицей измерения услуги является ответ на обращение, поданного Получателем  муниципальной услуги на законных основаниях. 

4. Информация о месте нахождения и график работы МУ «ЦИИП», способы получения информации, почтовом и электронном адресах, контактных телефонах:

1) местонахождение МУ «ЦИИП»  и его почтовый адрес: 456200, ул. Таганайская, д. 1, г. Златоуст, Челябинская область; 

режим работы и часы приема специалистами МУ «ЦИИП»:

с понедельника по  пятницу  8-30 - 17.00 ч.; 

(обеденный перерыв с 12.00 до 12.30 ч.);

выходные дни – суббота и воскресенье. 

2) справочные телефоны МУ «ЦИИП»: тел. факс . 8-(3513) 62-04-27;

3) адрес электронной  почты МУ «ЦИИП»:  ciipzgo@mail.ru;

4) консультации по вопросам исполнения муниципальной услуги предоставляются по следующим вопросам: 

предоставление информации по вопросам инвестиционно - инновационной деятельности Златоустовского городского округа; 

порядок приема физических лиц и юридических лиц.

5. Для получения консультации Получатель муниципальной услуги обращается в МУ «ЦИИП»:

1) лично;

2) по телефону; 

3) в письменном виде посредством почтовой связи; 

4) по  электронной почте (ciipzgo@mail.ru).

6. Основными требованиями к информированию Получателей муниципальной услуги являются: 

1)  достоверность предоставляемой информации; 

2)  четкость в изложении информации; 

3) полнота информирования; 

4) наглядность форм предоставляемой информации;

5) удобство и доступность получения информации; 

6) оперативность при предоставлении информации. 

7. На официальном сайте администрации Златоустовского городского округа размещен текст настоящего Регламента (www.zlat-go.ru).

II. Стандарт предоставления муниципальной услуги «Прием обращений граждан, организация оперативного реагирования и контроля»

8. Настоящий стандарт устанавливает основные требования к срокам, объему и качеству предоставления муниципальной услуги «Прием обращений граждан, организация оперативного реагирования и контроля»:

 
1) наименование муниципальной услуги: «Прием обращений граждан, организация оперативного реагирования и контроля»; 

 
2) наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу:

муниципальную услугу по приему обращения граждан, организации оперативного реагирования и контроля осуществляет Муниципальное учреждение «Центр инвестиционно-инновационных проектов».

3) Результатом  предоставления муниципальной услуги является:

устный или письменный ответ Получателю услуги  на поставленные в его обращении вопросы с учетом содержания ранее поступивших обращений того же автора;

 
меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина.

Ответ на обращение Получателя муниципальной услуги дается на государственном языке Российской Федерации. 

9. Срок предоставления муниципальной услуги:

Срок предоставления муниципальной услуги не должен превышать 30 дней, с момента регистрации запроса. В случае необходимости, срок рассмотрения обращения может быть продлен не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения Получателя муниципальной услуги, направившего обращение.

10.  Правовое основание для предоставления муниципальной услуги:

исполнение муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:


Конституцией Российской Федерации;


Федеральным законом от 27.07.2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;


Федеральным законом от 02.05.2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;


Федеральным законом от 21 июля 1993 года № 5485-1 «О государственной тайне»;


Федеральным законом от 27 июля 2006 года № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и защите информации»;


Федеральным законом от 27 июля 2006 года № 152-ФЗ «О персональных данных»;


Указом Президента Российской Федерации от 6 марта 1997 года № 188 «Об утверждении Перечня сведений конфиденциального характера»;


Законом Челябинской области от 24 ноября 2005 года № 1945 «О порядке и сроках рассмотрения обращений граждан в государственные органы Челябинской области и органы местного самоуправления»;


Уставом муниципального образования Златоустовский городской округ;

11. Исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии с нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги.

 Основанием для предоставления муниципальной услуги является письменное обращение в МУ «ЦИИП» (приложение № 1).

12. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги.


Обращение, поступившее в МУ «ЦИИП»  подлежит обязательному приему.

1)  В случае если в письменном обращении не указаны фамилия, имя и отчество гражданина, направившего обращение, и почтовый и/или электронный адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией;

2) Не рассматривается обращение, содержащее нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, автору сообщается о недопустимости злоупотребления правом; 

3) Не рассматривается письменное обращение, не поддающееся прочтению, о чем информируется гражданин, если удается установить его адрес;

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

13. Порядок информирования о правилах оказания Услуги: 

 информирование проводится в форме: 

1) устное информирование; 

2) письменное информирование;

3) электронное информирование.

Устное информирование осуществляется сотрудниками МУ «ЦИИП» при обращении физического и юридического лица за информацией:

лично – 15 минут;

  
по телефону – 5 минут.

Сотрудник, осуществляющий устное информирование, принимает все необходимые меры для дачи полного и оперативного ответа на поставленные вопросы, в том числе с привлечением, при необходимости, других сотрудников. При ответе на обращение по телефону сотрудник, осуществляющий прием и информирование, сняв трубку, называет фамилию, имя, отчество, занимаемую должность и наименование организации. 

14. Размер платы, взимаемой с заявителя при предоставлении муниципальной услуги:


Муниципальная услуга оказывается на бесплатной основе. 

   
15. Срок и порядок регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги:

   
письменное обращение, поступившее в МУ «ЦИИП» рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения. Регистрация обращения физического и юридического лица осуществляется в Журнале регистрации (приложение 2) в день его поступления. 

Порядок рассмотрения  обращения:

1) исполнитель муниципальной услуги должен обеспечить объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение;

2) принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;

3) дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;

4) уведомляет гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

Ответ на обращение подписывается руководителем МУ «ЦИИП», должностным лицом либо уполномоченным лицом.

Ответ на обращение, поступившее в МУ «ЦИИП» в форме электронного документа, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.

16. Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга, к месту ожидания и приема заявителей, размещению и оформлению визуальной, текстовой информации о порядке предоставления таких услуг:


1) исполнение муниципальной услуги осуществляется в помещении (здании) МУ «ЦИИП»;


2) на территории, прилегающей к месторасположению МУ «ЦИИП», оборудуются места для парковки автотранспортных средств, при наличии технической возможности; 


3) помещение МУ «ЦИИП» должно быть оборудовано информационной табличкой (вывеской), предназначенной для доведения до сведения заинтересованных лиц следующей информацией: МУ «ЦИИП»; место нахождения и юридический адрес, график (режим) работы, адрес официального Интернет - сайта, телефонные номера и адреса электронной почты справочной службы;


информационные таблички должны размещаться рядом с выходом либо на двери входа так, чтобы их хорошо видели посетители. 


4) Прием Получателей муниципальной услуги осуществляется в специально -выделенных для этих целей помещениях – местах предоставления муниципальной услуги. Консультирование (предоставление справочной информации) получателей муниципальной услуги осуществляется в отдельном кабинете. Кабинеты приема - получателей муниципальной услуги должны быть оборудованы информационными табличками с указанием:  номера кабинета, фамилии, имени, отчества и должности специалиста, осуществляющего предоставление муниципальной услуги, времени приема граждан и работы с юридическими лицами, времени перерыва на обед, технического перерыва. Кабинеты приема (выдачи) документов/информации не могут закрываться на обед и технический перерыв одновременно. Каждое рабочее место специалистов в служебных кабинетах, осуществляющих прием посетителей, оборудуется персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым информационным базам данных, позволяющим получать справочную информацию и информацию по правовым вопросам общего характера, а также печатающим и сканирующим устройствами; 


5) в местах предоставления муниципальной услуги предусматривается оборудование доступных  мест общественного пользования и хранения верхней одежды посетителей; 

6) требования к помещению должны соответствовать санитарно -эпидемиологическим правилам и нормативам «Гигиенические требования к персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы, СанПиН 2.2.2./2.4.1340-03». 

17. Показатели доступности и качества муниципальной услуги.

Основными факторами, влияющими на качество услуг МУ «ЦИИП» являются:

1) специальное  техническое оснащение МУ «ЦИИП» (оборудование и приборы, обеспечивающие сохранность документов, офисная техника и т.д.);

2) укомплектованность специалистами и их квалификация;

3) наличие информации о МУ «ЦИИП», порядке и правилах предоставления муниципальных услуг физическим и юридическим лицам;

4) работа МУ «ЦИИП»  в области качества услуг должна быть направлена на их непрерывное повышение качества и наиболее полное удовлетворение общественных потребностей в ретроспективной информации.

Руководитель МУ «ЦИИП»:

- несет ответственность за полноту и качество муниципальной услуги;

- устанавливает полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала МУ «ЦИИП», осуществляющего руководство, исполнение услуги и контроль деятельности, влияющей на качество услуги.  

МУ «ЦИИП» должно располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием;

каждый специалист должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей. Поддержание квалификации специалистов на высоком уровне обеспечивается периодической учебой на курсах повышения квалификации или иными действенными способами; 

- наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все специалисты должны обладать морально-этическими качествами, чувством ответственности, при оказании услуг специалисты МУ «ЦИИП» должны проявлять к физическим лицам  и представителям юридических лиц максимальную вежливость, внимание, терпение;

- ответственность за качество предоставления муниципальной услуги несут в МУ «ЦИИП» должностные лица в соответствии со своими должностными инструкциями и действующим законодательством; 

- система индикаторов (характеристик) с требованием качества Услуги:

	№ п/п
	Индикаторы качества муниципальной услуги
	Значение индикатора, ед. изм.

	
	Доля ответов, исполненных в установленные сроки
	96%


III. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур

18. Состав административных действий в рамках отдельных административных процедур, требования к их последовательности и порядку их выполнения. 

Организация муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры: 

1) прием, первичная проверка и анализ тематики поступивших обращений (приложение 1);

2) регистрация обращений (приложение 2);

3) рассмотрение обращения ответственным должностным лицом;

4) исполнение ответов на обращения;

5) подготовка, оформление и направление ответов гражданам. 

Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является  обращение заинтересованного лица в МУ «ЦИИП» по установленной форме. 

Первичная проверка производится на предмет наличия в заявлении наименование (для граждан – фамилии, имени и отчества), почтового адреса Получателя услуги, указания темы (вопроса), хронологии запрашиваемой информации;

Специалист, ведущий прием, осуществляет рассмотрение и анализ тематики поступивших обращений, с учетом имеющегося в отделе научно-справочного аппарата и информационного материала в традиционной электронной форме, содержащих сведения о местах хранения документов, необходимых для исполнения обращений.

По итогам анализа  обращения специалист, ведущий прием:

 В случае если обращение требует исполнения несколькими организациями, предприятиями или учреждениями Исполнитель услуги направляет в их адрес копии обращения  с указанием о направлении ответа в адрес Получателя услуги.

19. Сведения о должностном лице, ответственном за выполнение административной процедуры:

подготовка информации о порядке предоставления муниципальной услуги (далее – Информация) осуществляется руководителем МУ «ЦИИП».

20. Содержание административной процедуры, продолжительность и (или) максимальный срок ее выполнения:

Блок-схема последовательности действий при предоставлении муниципальной услуги приведена в приложении № 3 настоящего Регламента. 

1) Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является обращение заинтересованного лица в МУ «ЦИИП»  по установленной форме;

2) первичная проверка производится на предмет наличия в заявлении наименования юридического лица (для граждан - фамилия, имя и отчество), почтового адреса Получателя услуги; 

3) ответственное должностное лицо  МУ «ЦИИП» обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений, в случае необходимости - с участием заявителей, направивших обращения;  

4) запрещается преследование заявителя в связи с его обращением в МУ «ЦИИП» с критикой деятельности МУ «ЦИИП» либо в целях восстановления или защиты своих прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и законных интересов других лиц; 

5) обращение не может быть оставлено без рассмотрения или рассмотрено с нарушением срока по причине продолжительного отсутствия (отпуск, командировка, болезнь и т.д.) или увольнения специалиста. В указанных случаях специалист обязан передать все имеющиеся у него на исполнении обращения на рассмотрение другому сотруднику, который согласно распределению обязанностей замещает исполнителя во время его отсутствия; 

6) регистрация обращения производится должностным лицом в день поступления обращения  в журнале регистрации  приема граждан в муниципальном учреждении «Центр инвестиционно-инновационных проектов»;


7) регистрация обращения является основанием для начала действий по предоставлению муниципальной услуги; 


8) при поступлении обращения по электронной почте с указанием адреса электронной почты и/или почтового адреса Получателя услуги, ему направляется письменное уведомление о приеме обращения к рассмотрению или мотивированный отказ в рассмотрении. Принятое к рассмотрению обращение распечатывается на бумажном носителе и в дальнейшем работа с ним ведется в установленном порядке. Рассмотрение заявления (запроса) считается законченным, если по нему приняты все необходимые меры и автор запроса проинформирован о результатах рассмотрения;


9) в случае если обращение не может быть исполнено, Получателю услуги направляется письмо с объяснением причин: отсутствие запрашиваемых сведений, необходимость предоставления дополнительных сведений для исполнения запроса и т.д; 


10) ответы на заявления (запросы)  высылаются по почте простыми письмами в адреса заявителей  муниципальной услуги. 


Особенности выполнения административных процедур в электронной форме:


обеспечение возможности для заявителей направлять обращения с использованием официального сайта администрации Златоустовского городского округа  и единого портала государственных и муниципальных услуг (функций); 

муниципальная услуга считается предоставленной, если Получателю муниципальной услуги предоставлена запрашиваемая информация или предоставлен  мотивированный ответ об ее отсутствии.  

21. Критерии принятия решений:


Критериями принятия решений являются получение заявителем, присутствующим на личном приеме, исчерпывающих сведений для получения запрашиваемой информации в МУ «ЦИИП».

22. Результат административного действия и порядок передачи результата:


 Получение физическими и юридическими лицами запрашиваемой информации или обоснованного отказа в ее получении в МУ «ЦИИП», оформленных и переданных заявителям установленным порядком. 

23. Способ фиксации, результат выполнения административной процедуры, в том числе в электронной форме.


Все ответы на обращения (устные, письменные, направленные электронной почтой) фиксируются в журнале регистрации и выдачи обращений, с указанием даты подготовки и отправки ответа.

IV. Формы контроля за исполнением административного регламента.

24. Порядок осуществления текущего контроля за соблюдением и исполнением ответственными должностными лицами положений административного регламента: 


1) текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги и принятием решений осуществляют руководитель МУ «ЦИИП» и должностные лица МУ «ЦИИП», ответственные за организацию работы по исполнению муниципальной услуги путем проведения проверок соблюдения и исполнения работниками положений настоящего Регламента;

2) контроль за предоставлением муниципальной услуги МУ «ЦИИП» осуществляют заместитель главы Златоустовского городского округа, курирующий работу МУ 
«ЦИИП»; 


3) контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок полноты и качества исполнения положений настоящего административного Регламента, выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение, принятие и подготовку ответов на обращения заявителей, содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) руководителя и специалистов МУ «ЦИИП».  


Руководитель МУ «ЦИИП»:

несет ответственность за полноту и качество предоставления муниципальной услуги;

устанавливает полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала МУ «ЦИИП», осуществляющего руководство, исполнение услуги и контроль деятельности, влияющей на качество услуги. 



Ответственность за качество предоставления муниципальной услуги несут должностные лица МУ «ЦИИП» в соответствии со своими должностными инструкциями и действующим законодательством. 

25. Порядок и периодичность осуществления плановых и внеплановых проверок полноты и качества предоставления муниципальной услуги, в том числе порядок и формы контроля за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги: 

1) периодичность осуществления текущего контроля за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги устанавливается в соответствии с федеральными законами, иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, законами и иными нормативными правовыми актами Челябинской области и муниципальными правовыми актами Златоустовского городского округа; 

2) текущий контроль осуществляется как в плановом порядке (в соответствии с планом работы), так и путем проведения внеплановых контрольных мероприятий; 

3) основанием для проведения внеплановых контрольных мероприятий (проверок) полноты и качества предоставления муниципальной услуги, является обращения в установленном порядке заявителей, либо внеплановые проверочные мероприятия, которые инициирует руководитель МУ «ЦИИП»;

4) по результатам проведенных проверок, в случае выявления нарушений прав заявителей, к виновным лицам осуществляется применение мер ответственности в порядке, установленном законодательством Российской Федерации; 

5) результаты проверки, оформляются в виде Акта, в котором отмечаются выявленные недостатки и предложения по их устранению.

26. Ответственность должностных лиц структурных подразделений за решения и действия (бездействие), принимаемые (осуществляемые) в ходе предоставления муниципальной услуги:

1) должностные лица МУ «ЦИИП», ответственные за предоставление муниципальной услуги, несут персональную ответственность за соблюдение, полноту и качество исполнения положений настоящего административного Регламента; 

2) по результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений прав заявителей действиями (бездействием) должностных лиц МУ «ЦИИП», обеспечивающих исполнение настоящего административного Регламента, виновные лица привлекаются к дисциплинарной ответственности в соответствии с действующим законодательством российской Федерации.

27. Положения, характеризующие требования к порядку и формам контроля за исполнением административного Регламента, в том числе со стороны граждан, их объединении и организаций: 


основные положения, характеризующие требования к порядку и формам контроля за исполнением административного Регламента, в том числе со стороны граждан, их объединений и организаций устанавливаются и определяются в соответствии с федеральными законами, а также иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, законами и иными нормативными правовыми актами Челябинской области и муниципальными правовыми актами Златоустовского городского округа. 

V. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностного лица

28. Информация для заявителя о его праве на досудебное (внесудебное) обжалование действий (бездействия) и решений, принятых (осуществляемых) в ходе предоставления муниципальной услуги:

обжалование действий (бездействия)  на решения Исполнителя услуги, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, осуществляемых (принятых) в ходе выполнения настоящего административного Регламента, производится в соответствии  с законодательством Российской Федерации. 

29.  Предмет досудебного (внесудебного) обжалования:

предметом досудебного (внесудебного) обжалования является решение (ответ на обращение) руководителя и должностных лиц МУ «ЦИИП».

30. Исчерпывающий перечень оснований для приостановления рассмотрения жалобы и случаев, в которых ответ на жалобу не дается.

  
Ответ на жалобу не дается в случаях: 

1) если в письменной жалобе  не указаны название юридического лица или фамилия, имя, отчество физического лица – инициатора жалобы и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

2) если в жалобе содержаться нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы имуществу, жизни, здоровью должностного лица, а также членов его семьи;

3) если в жалобе заявителя содержится вопрос, на который ему многократно давался письменный ответ по существу в связи с ранее направляемыми жалобами, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства. 

МУ «ЦИИП» вправе приостановить рассмотрение жалобы по следующим основаниям:

если текст  жалобы не поддается прочтению, МУ «ЦИИП» приостанавливает рассмотрение жалобы до устранения указанных недостатков; 

о решении руководителя МУ «ЦИИП» об отказе в рассмотрении жалобы заявитель уведомляется письменно.

31. Основания для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования.

На действия (бездействия) решений Исполнителя услуги, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц МУ «ЦИИП», решения принимаемые в ходе выполнения административного Регламента могут быть подана жалоба главе Златоустовского городского округа, заместителю главы Златоустовского городского округа по экономическим вопросам либо  в суд. 

Письменные и устные жалобы юридических и физических лиц принимаются и регистрируются ответственными специалистами МУ «ЦИИП».

Заявитель в своей жалобе в обязательном порядке указывает:

1) название юридического лица;

2) почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

3) изложение сути жалобы;

4) личную подпись и дату. 

В случае необходимости в подтверждение своих доводов заявитель прилагает к письменной жалобе документы и материалы либо их копии. 

5) Прием граждан осуществляется специалистами МУ «ЦИИП».

Личный прием граждан осуществляется руководителем МУ «ЦИИП» - каждую среду с 14.00 ч. до 17.00 ч.; 

адрес МУ «ЦИИП» - г. Златоуст, ул. Таганайская, д. 1;

телефон специалиста, ответственного за прием обращений граждан – 62-04-27.

Руководитель МУ «ЦИИП»:

обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное  рассмотрение жалобы, в случае необходимости – с участием заявителя, направившего жалобу, или его законного представителя;

по результатам рассмотрения жалобы принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов заявителя, дает письменный ответ по существу поставленных в жалобе вопросов; 


ответ подписывается руководителем МУ «ЦИИП» или его заместителем;


ответ на жалобу, поступившую в МУ «ЦИИП», направляется по почтовому адресу, указанному в жалобе; 


письменная жалоба, поступившая в МУ «ЦИИП», рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации жалобы. 


В исключительных случаях руководитель МУ «ЦИИП» вправе продлить срок рассмотрения жалобы, уведомив об этом заявителя. 

32. Право заявителя на получение информации и документов, необходимых для основания и рассмотрения жалобы:


заявитель вправе получать информацию и документы от Исполнителя услуги, необходимые для обоснования и рассмотрения жалобы. 

33. Органы и должностные лица, которым может быть направлена жалоба заявителя в досудебном (внесудебном) порядке: 

1) заявитель вправе обжаловать действия ответственного должностного лица МУ «ЦИИП» по рассмотрению жалобы в соответствии с настоящим Регламентом вышестоящему должностному лицу; 

2) заявитель вправе обратиться с жалобой на действия (бездействие) и решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги на основании настоящего Регламента, письменно почтовым отправлением на имя руководителя МУ «ЦИИП».

В письменной жалобе указываются:

          фамилия, имя, отчество уполномоченного представителя заявителя;

полное наименование юридического лица;

почтовый адрес, контактный телефон;

          предмет жалобы; личная подпись уполномоченного представителя заявителя;

          жалоба должна быть написана разборчивым почерком, не содержать нецензурных выражений.

Если в результате рассмотрения жалоба признана обоснованной, то принимается решение о применении мер ответственности к специалисту (должностному лицу), допустившему нарушения в ходе предоставления муниципальной услуги.

Заявителю направляется письменный ответ о принятом решении и действиях, осуществленных в соответствии с принятым решением, в установленном порядке.

Обращение заявителя считается разрешенным, если рассмотрены все поставленные вопросы, приняты необходимые меры и дан письменный ответ (в пределах компетенции) по существу всех поставленных в обращении вопросов.

Заявитель в любой момент может отозвать свою жалобу до принятия решения по ней.

           Судебное обжалование:

  при неудовлетворении претензий заявителя указанных в жалобе  в порядке процедуры досудебного обжалования решений, действий (бездействия) должностного лица заявитель вправе обжаловать действия (бездействие) должностного лица, а также принимаемые им решения при предоставлении муниципальной услуги в судебном порядке.

34. Результат досудебного (внесудебного) обжалования применительно к каждой процедуре либо инстанции обжалования: 

 
по результатам рассмотрения жалобы на действия (бездействие) и решения, осуществляемые (принимаемые) в ходе предоставления муниципальной услуги, руководитель МУ «ЦИИП»:

    
1) признает правомерными действия (бездействие) и решения в ходе предоставления государственной услуги; 

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

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

   
Заявители вправе обжаловать решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги, действия или бездействие должностных лиц МУ «ЦИИП»  в судебном порядке путем подачи заявления в суд общей юрисдикции. 

                                      Приложение 1.

к   административному    регламенту   на предоставление  муниципальной   услуги  «Прием обращения граждан, организация  оперативного реагиро-вания и контроля»

Руководителю МУ «ЦИИП» 

Златоустовского городского округа 









С.А. Тронягину 









от ____________________Ф.И.О. 









проживающего по адресу:









(указ. город, улицу, дом и № кв.)

 контактный телефон 

ЗАЯВЛЕНИЕ (ЖАЛОБА), ПРЕДЛОЖЕНИЕ

Далее, текст в (свободной форме) ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Дата подачи обращения 






                       Подпись 

Приложение 2. 

к административному регламенту 

на предоставление муниципальной услуги 

«Прием обращения граждан, организация 

 оперативного реагирования и контроля»

ЖУРНАЛ

регистрации приема граждан в муниципальном учреждении

«Центр инвестиционно-инновационных проектов»

                                                   Начат     «___»___________20__г.

                                                   Окончен «___»__________ 20__г.

	№ 

п/п
	Дата

приема 
	ФИО должность лица, осущ. прием гр-н
	ФИО

гр-на
	Домаш-ний адрес, конт. тел.
	Вид

обра-

щения
	Краткое содержа-

ние

Обраще -

ния
	Результаты приема (дано разъяснение, дано устное поручение о приеме долж лицу МУ ЦИИП; при-нято пись-менное заяв-ление, при-няты иные решения)
	Дата отправки

обраще-

ния

Подпись

потребителя

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 3.

к административному регламенту 

на предоставление муниципальной услуги 

«Прием обращения граждан, организация 

оперативного реагирования и контроля»

Блок-схема

рассмотрения обращения гражданина в МУ «ЦИИП»
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                                                                                                                                             нет 

  да


   Завершение исполнения 

                                                               муниципальной услуги

Приложение 4

к административному регламенту

на предоставление муниципальной услуги 

«Прием обращения граждан, организация 

оперативного реагирования и контроля»

Муниципальное учреждение

«Центр инвестиционно-инновационных проектов»

Заявление №______________                                                              от «____»__________20__г.

Резолюция руководителя 

МУ «ЦИИП» ЗГО

Направляю обращение___________________________________________________________

для рассмотрения и ответа заявителю с копией в МУ «ЦИИП» ЗГО

Приложение на ___________листах

Срок исполнения до _________________20____г. 

Ответ заявителю дать до _____________20____г.

«_______»________________20________г. 

Руководитель МУ «ЦИПП» ЗГО 





              С.А. Тронягин 

� EMBED Word.Picture.8  ���





Начало исполнения муниципальной услуги 








Прием и первичная обработка обращения 





Направление обращения на резолюцию 





Регистрация обращения














Направление обращения исполнителям 





Рассмотрение обращения исполнителем 





ПРОЕКТ ОТВЕТА 


на обращение 





Соответствует требованиям регламента?





Ответ заявителю 








_1060587518.doc
[image: image1.png]






