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	УТВЕРЖДЕН

постановлением администрации

местного самоуправления

 Бесланского городского поселения

от «____» ___________ 2012г. №______




Административный регламент предоставления муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан 
администрацией местного самоуправления Бесланского городского поселения
I. Общие положения

1.1. Предмет регулирования административного регламента

Предметом регулирования административного регламента  является предоставление муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан администрацией местного самоуправления Бесланского городского поселения (далее – муниципальной услуги) в соответствии с действующим законодательством и иными нормативными правовыми актами.
Административный регламент исполнения муниципальной услуги рассмотрения обращений граждан администрацией местного самоуправления Бесланского городского поселения (далее – регламент) разработан в целях совершенствования форм и методов работы с предложениями, заявлениями и жалобами граждан, повышения качества защиты их конституционных прав и законных интересов. Регламент определяет единый порядок, сроки и последовательность действий (административные процедуры) при рассмотрении письменных и устных обращений. 

Действие регламента распространяется на правоотношения, регулируемые Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ                      «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 

1.2. Описание заявителей, а также физических и юридических лиц, имеющих право в соответствии с законодательством Российской Федерации либо в силу наделения их заявителями в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, полномочиями выступать от их имени при взаимодействии с соответствующими органами и организациями при предоставлении муниципальной услуги
Муниципальная услуга по рассмотрению обращений граждан администрацией местного самоуправления Бесланского городского поселения предоставляется юридическим лицам, физическим лицам:
гражданам Российской Федерации;

иностранным гражданам и лицам без гражданства. 

От имени заявителя в целях предоставления муниципальной услуги может обратиться любое физическое лицо, наделенное соответствующими полномочиями в установленном законодательством Российской Федерации порядке.

1.3.Порядок информирования 
о правилах предоставления муниципальной услуги
1) Информация о местонахождении и графике работы структурных подразделений, предоставляющих муниципальную услугу, справочные телефоны структурных подразделений, предоставляющих муниципальную услугу, адреса электронной почты структурных подразделений, адреса официальных сайтов в сети Интернет органов и организаций, обращение в которые необходимо для предоставления муниципальной услуги, адрес официального сайта АМС г. Беслана в сети Интернет.
Сведения о местонахождении администрации местного самоуправления и ее структурных подразделений, почтовых адресах, адресах электронной почты для направления обращений, справочных телефонных номерах,  режиме работы АМС г. Беслана и ее структурных подразделений представлены в приложении №1.    
2) Способы получения информации о местонахождении и графиках работы государственных и муниципальных органов и организаций, обращение в которые необходимо для предоставления муниципальной услуги
Получение информации о местонахождении и графиках работы государственных и муниципальных органов и организаций, обращение в которые необходимо для предоставления муниципальной услуги в администрации города осуществляется:

при обращении заявителя по телефону; 

при письменном обращении заявитeля; 

при личном обращении заявителя;

на официальном сайте администрации города и электронную почту (www.Beslan.ru или AMCBeslan@gmail.ru); 

в федеральной государственной информационной системе «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» (www.gosuslugi.ru);


на информационных стендах в местах предоставления муниципальной  услуги.

Информация о местонахождении и графиках работы государственных и муниципальных органов и организаций, обращение в которые необходимо для предоставления муниципальной услуги представлена в приложении №1, №2, №3, №4, №5.
3) Порядок получения информации заявителями по вопросам предоставления муниципальной услуги и услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг, сведений о ходе предоставления муниципальных услуг, в том числе с использованием федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг»
Информация по вопросам исполнения муниципальной услуги предоставляется Главным специалистом делопроизводителем и специалистами структурных подразделений администрации. 

Заинтересованное лицо может обратиться с запросом                           о предоставлении необходимой информации, как в устной, так и в письменной форме. 


Основными требованиями к консультированию заявителей являются:

достоверность предоставляемой информации;

чёткость в изложении информации;

полнота информирования;

доступность получения информации;

оперативность предоставления информации.

При консультировании должностное лицо не вправе:

проводить консультации по вопросам, не входящим в компетенцию администрации;

сообщать сведения, не подлежащие разглашению в соответствии с законодательством.

На устные обращения (по телефону) специалист называет обратившемуся гражданину (юридическому лицу) свою фамилию, имя, отчество, должность. Подробно, в вежливой (корректной) форме информирует граждан по интересующим их вопросам. Если отсутствует возможность ответить на поставленный вопрос, гражданину сообщается телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию. Устное информирование обратившегося лица осуществляется не более 15 минут.

С момента приема обращения заявитель имеет право на получение сведений о ходе исполнения муниципальной услуги по справочным телефонам структурных подразделений, предоставляющих муниципальную услугу, адресам электронной почты, указанным на официальном сайте АМС г. Беслана в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (www.Beslan.ru или AMCBeslan@gmail.com), Едином портале государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru) и в информации-квитке, выдаваемой заявителю при сдаче обращения в администрацию.

Для получения сведений о ходе исполнения муниципальной  услуги заявителем указываются (сообщаются устно) данные заявителя, а именно: полное наименование - для юридического лица или фамилия, имя, отчество (при наличии) - для физического лица, адрес, по которому необходимо направить сведения, а также регистрационный номер и дата обращения. 

В случае, если для подготовки ответа требуется продолжительное время, специалист, осуществляющий устное информирование, предлагает направить письменное обращение о предоставлении письменной информации по вопросам предоставления муниципальной услуги, либо назначает другое удобное для заинтересованного лица время для устного информирования.


Письменное информирование по вопросам предоставления муниципальной услуги осуществляется при получении письменного обращения заинтересованного лица о предоставлении информации по вопросам предоставления муниципальной услуги.


Ответ на письменное обращение готовится в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения.


Специалисты структурного подразделения администрации, участвующие в предоставлении муниципальной услуги, ответственные за рассмотрение обращения, обеспечивают объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, готовят письменный ответ по существу поставленных вопросов.


Письменный ответ на обращение подписывается главой администрации либо уполномоченным им лицом, и должен содержать фамилию и номер телефона исполнителя и направляется по почтовому адресу, указанному в обращении.


В случае, если в обращении о предоставлении письменной информации не указаны фамилия заинтересованного лица, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается.

4) Порядок, форма и место размещения указанной в настоящем подпункте информации, в том числе на стендах в местах предоставления муниципальной услуги и услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг, в сети Интернет, а также в федеральной государственной информационной системе «Единый портал государственных и муниципальных услуг»
Информация о порядке предоставления муниципальной услуги размещается  на официальном сайте АМС г. Беслана в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет (www.Beslan.ru или AMCBeslan@gmail.com), в федеральной государственной информационной системе «Единый портал государственных и муниципальных услуг» (www.gosuslugi.ru), посредством привлечения средств массовой информации, на информационных стендах в здании администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения, а также предоставляется непосредственно Главным специалистом делопроизводителем, структурных подразделениях АМС г.Беслана и по телефону.
На информационных стендах, размещаемых в помещениях администрации местного самоуправления, содержится следующая информация:

сведения о местонахождении администрации местного самоуправления и ее структурных подразделений;

почтовые адреса и адреса электронной почты, по которым  направляются обращения; 

сведения о телефонных номерах  для получения информации                    о предоставлении муниципальной услуги; 

график личного приема граждан заместителями главы администрации и руководителями структурных подразделений администрации; 

извлечения из законодательных и иных нормативных правовых актов, содержащих нормы, регулирующие деятельность по предоставлению муниципальной услуги; 

образцы заполнения заявления;

Административный регламент предоставления муниципальной услуги.

На официальном сайте АМС г.Беслана в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (www.Beslan.ru или AMCBeslan@gmail.com) размещаются:
почтовые адреса и адреса электронной почты, по которым  направляются обращения; 

сведения о телефонных номерах  для получения информации                    об исполнении муниципальной услуги; 

график личного приема граждан заместителями главы администрации и руководителями структурных подразделений администрации;
Административный регламент предоставления муниципальной услуги.

В федеральной государственной информационной системе «Единый портал государственных и муниципальных услуг» (www.gosuslugi.ru) размещаются:

адрес официального сайта АМС г. Беслана;
почтовые адреса и адреса электронной почты, по которым  направляются обращения; 

сведения о телефонных номерах  для получения информации                    о предоставлении муниципальной услуги; 

график личного приема граждан руководителями структурных подразделений администрации;

Административный регламент предоставления муниципальной услуги.

Указанная информация может быть получена в порядке консультирования.
II. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Наименование муниципальной услуги

Муниципальная услуга по рассмотрению обращений граждан                   администрацией местного самоуправления Бесланского городского поселения.

2.2. Наименование органа, 
непосредственно предоставляющего муниципальную услугу

Предоставление муниципальной услуги осуществляет: 

Управление документационного обеспечения деятельности АМС и приема граждан и структурные подразделения АМС г. Беслана.
2.3. Описание результатов предоставления муниципальной услуги, 

а также указание на юридические факты, которыми заканчивается предоставление муниципальной услуги
Результатом предоставления муниципальной услуги является 
разрешение поднимаемых в обращении проблем, либо необходимые разъяснения по существу поставленных в обращении вопросов со ссылками на нормативные правовые акты.

Процедура предоставления муниципальной услуги завершается путем получения заявителем письменного ответа на письменное обращение граждан  индивидуального и коллективного характера, юридических лиц. 

Результатом личного приема граждан главой администрации,  заместителями главы администрации, руководителями структурных подразделений является разъяснение по существу вопроса, с которым обратился гражданин, либо принятие руководителем, осуществляющим прием, решения по поставленному вопросу, либо направление поручения по рассмотрению заявления в уполномоченный орган. 

Если для решения вопроса требуется дополнительное изучение, заявитель в письменном виде излагает свой вопрос. Письменное обращение, поступившее на имя главы администрации, его заместителей и заместителей руководителя аппарата, регистрируется Главным специалистом делопроизводителем с пометкой «личный прием» и далее рассматривается в установленном порядке.

Процедура предоставления муниципальной услуги завершается путем получения заявителем устного или письменного (если для решения вопроса требуется дополнительное изучение) ответа на устное  обращение граждан.
2.4. Срок предоставления муниципальной услуги, 
срок выдачи документов, являющихся результатом предоставления муниципальной услуги
Обращение, поступившее в администрацию местного самоуправления Бесланского городского поселения, рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения.

В исключительных случаях, при необходимости срок рассмотрения письменного обращения может быть продлен, но не более чем на 30 дней. При этом общий срок рассмотрения обращения не может превышать                 60 дней, за исключением случаев, когда материалы, необходимые для принятия решения и ответа автору, рассматриваются в специально уполномоченных на то органах. В таких случаях общий срок рассмотрения обращения продлевается на весь период разбирательства.

2.5. Перечень нормативных правовых актов, непосредственно регулирующих предоставление муниципальной услуги, с указанием их реквизитов и источников официального опубликования
Конституция Российской Федерации (принята на всенародном голосовании 12 декабря 1993 г., «Российская газета» от 25 декабря 1993 г. №237, 21 января 2009 г. № 7, «Парламентская газета» от 23 января 2009 г. № 4, Собрание законодательства Российской Федерации от 26 января           2009 г. №  4 ст. 445).
Конституция Республики Северная Осетия-Алания. Принята Верховным Советом Республики Северная Осетия 12 ноября 1994 г. (Газета «Северная Осетия» от 7 декабря 1994 г., с изменениями от 19 июля 2000 г., 21 февраля, 25 апреля 2002 г., 22 июня 2004 г., 31 мая 2005 г., 22 декабря 2006 г., 13 января 2010 г., 14 июня 2011 г.).
Федеральный закон от 6 октября 2003 года №131–ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в РФ». Настоящий Федеральный закон вступает в силу с 1 января 2009 г. («Российская  газета» от 8 октября 2003 г. № 202, «Парламентская газета» от 8 октября 2003 г. № 186, Собрание законодательства Российской Федерации от 6 октября 2003 г. № 40 ст. 3822. С изменениями от 19 июня, 12 августа, 28, 29, 30 декабря 2004 г., 18 апреля, 29 июня, 21 июля, 12 октября, 27, 31 декабря 2005 г., 2, 15 февраля, 3 июня, 18, 25, 27 июля, 16 октября, 1, 4, 29 декабря 2006 г., 2 марта, 26 апреля, 10 мая, 15, 18 июня, 21 июля, 18 октября, 4, 8 ноября 2007 г., 10 июня, 23 июля, 25 ноября, 3, 25 декабря 2008 г., 7 мая, 23, 28 ноября, 27 декабря 2009 г., 5 апреля, 8 мая, 27 июля, 28 сентября, 3, 29 ноября, 29 декабря 2010 г., 20 марта, 21 апреля, 3 мая, 11, 18, 19, 25 июля 2011 г.).
Федеральный закон от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан РФ». Настоящий Федеральный закон вступает в силу по истечении 180 дней после дня его официального опубликования. (Парламентская газета» от 11 мая 2006 г. № 70-71, «Российская газета» от 5 мая 2006 г. № 95, Собрание законодательства Российской Федерации от 8 мая 2006 г.  № 19 ст. 2060.  С изменениями от 29 июня, 27 июля 2010 г.).

Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных» («Российская газета» от 29 июля 2006 г. № 165, «Парламентская газета» от 3 августа 2006 г. № 126-127, Собрание законодательства Российской Федерации от 31 июля 2006 г. №31 (часть I) ст. 3451).

Федеральный закон от 1 июля 2011 г.  № 169-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации» («Российская газета» от 4 июля 2011 г. № 142, Собрание законодательства Российской Федерации от 4 июля 2011 г. №27 ст. 3880, «Парламентская газета» от 8 июля 2011 г. № 33).

Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 149-ФЗ «Об  информации, информационных технологиях и о защите информации» (Российская газета от 29 июля 2006 г. № 165, «Парламентская газета» от 3 августа 2006 г.           № 126-127, Собрание законодательства Российской Федерации, № 31 (ч. I), 31 июля 2006 г., ст.3451).
Федеральный закон от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» («Российская газета» от 30 июля 2010 г. № 168, Собрание законодательства Российской Федерации от 2 августа 2010 г. № 31 ст. 4179).

Устав муниципального образования город Беслан. Устав вступает в силу со дня его официального опубликования, за исключением положений, для которых действующим законодательством установлены иные сроки и порядок вступления в силу. (Газета «Вестник Беслана» от 13 января 2006 г. № 1 (367) (без приложения № 1, № 3), с изменениями от 27 декабря 2006 г., 27 октября 2009 г.).

Распоряжение администрации местного самоуправления г. Беслана от 3 февраля 2011 г. № 32 «Об утверждении Регламента работы АМС г. Беслана».

2.6. Исчерпывающий перечень документов, необходимых                              в соответствии с нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги и услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальной услуги
Основанием для предоставления муниципальной услуги является поступление в администрацию местного самоуправления Бесланского городского поселения:
обращения в письменной форме или в форме электронного документа (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);
устное обращение гражданина на личный прием к должностным лицам. При записи на личный прием гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность (подлинник).

В случае, если для предоставления муниципальной услуги необходимо представление документов и информации об ином лице,                   не являющемся заявителем, при обращении за получением муниципальной услуги заявитель дополнительно представляет документы, подтверждающие наличие согласия указанных лиц или их законных представителей на обработку персональных данных указанных лиц,                        а также полномочие заявителя действовать от имени указанных лиц или  их законных представителей при передаче персональных данных указанных лиц в орган или организацию (доверенность (подлинник)), заверенное нотариально.

Указанные документы могут быть представлены, в том числе в форме электронного документа. Действие настоящей части                                  не распространяется на лиц, признанных в установленном порядке безвестно отсутствующими.

2.7. Исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии с нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, которые находятся в распоряжении государственных органов, органов местного самоуправления и иных организаций и которые заявитель вправе представить
Отсутствует.

При предоставлении муниципальной услуги  должностное лицо             не вправе требовать от заявителя:

предоставления документов и информации или осуществления действий, предоставление или осуществление которых не предусмотрено нормативными правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением муниципальной услуги;

предоставления документов, которые в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации и муниципальными правовыми актами находятся в распоряжении государственных органов, предоставляющих государственную услугу, иных государственных органов, органов местного самоуправления и (или) подведомственных государственным органам и органам местного самоуправления организаций, участвующих в предоставлении муниципальных услуг, за исключением документов, указанных в части 6 статьи 7 Федерального закона от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»; 

2.8. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги 
Оснований для отказа в приеме обращений граждан, необходимых для предоставления администрацией муниципальной услуги, законодательством Российской Федерации не предусмотрено.

2.9. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги

Оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги законодательством Российской Федерации не предусмотрено.

2.10. Перечень услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальной услуги, 
в том числе сведения о документе (документах), выдаваемом 
(выдаваемых) организациями, участвующими в предоставлении муниципальной услуги
Других услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальной услуги, законодательством Российской Федерации не предусмотрено.
2.11. Размер и основания взимания платы 
за предоставление государственной услуги
Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.

2.12. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса 

о предоставлении муниципальной услуги 

Максимальный срок ожидания в очереди при подаче документов о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги не более 15 минут.

2.13. Срок регистрации запроса заявителя

о предоставлении муниципальной услуги

Письменные обращения, поступившие на имя главы администрации, его заместителей, заместителей руководителя аппарата, регистрируются в общественной приемной АМС г. Беслана в регистрационных карточках системы электронного документооборота                 в течение трех дней с момента поступления. При приеме обращений заявителю выдается информация-квиток, в котором указан регистрационный номер, дата приема, исполнитель, номер телефона исполнителя. 

Структурные подразделения администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения самостоятельно регистрируют в журналах или системе электронного документооборота документы, поступившие на имя руководителей структурных подразделений.

2.14. Требования к помещениям, в которых предоставляются муниципальные услуги, к залу ожидания, местам для заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги, информационным стендам                    с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления каждой муниципальной услуги
1) Требования к помещениям, в которых предоставляются муниципальные услуги.

Здание, в котором предоставляется услуга, располагается с учетом пешеходной доступности (не более 5 минут пешком) для заявителей от остановок общественного транспорта.
На территории, прилегающей к месторасположению администрации города, оборудуются места для парковки автотранспортных средств. 

Помещения, в которых предоставляется услуга, оборудуются пандусами, расширенными проходами, позволяющими обеспечить беспрепятственный доступ инвалидов, включая граждан с ограниченными физическими возможностями.
Помещения оборудуются системами кондиционирования (охлаждения и нагревания) воздуха, средствами пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации.
Прием граждан осуществляется в специально выделенном для этих целей помещении (общественная приемная АМС г. Беслана).
2) Требования к залу ожидания, в котором предоставляются муниципальные услуги

Требования к помещению должны соответствовать санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам. 

Места для ожидания в очереди оборудуются стульями и (или) кресельными секциями.
В здании, где организуется прием заявителей, предусматриваются места общественного пользования (туалеты) и места для хранения верхней одежды.
3) Требования к местам для заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги.

Места ожидания должны соответствовать комфортным условиям для заявителей и оптимальным условиям работы муниципальных служащих, предоставляющих муниципальную услугу, должны быть оборудованы местами для сидения, а также столами для возможности написания обращения с наличием писчей бумаги и ручек для записи, телефоном, визуальной, текстовой информацией, размещаемой на информационном стенде.

4) Требования к информационным стендам с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления каждой муниципальной услуги.

В помещениях для работы с заявителями, в доступном для получателя услуги месте размещаются информационные стенды, которые  содержат следующую обязательную информацию:

сведения о местонахождении администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения и ее структурных подразделений; 

график личного приема граждан заместителями главы АМС г. Беслана;

график личного приема граждан руководителями структурных подразделений АМС г. Беслана;

образцы заявлений;

необходимая оперативная информация по предоставлению муниципальной услуги.

2.15. Показатели доступности и качества муниципальной услуги, 
в том числе количество взаимодействий заявителя с должностными лицами при предоставлении муниципальной услуги и 
их продолжительность
Показателями доступности предоставления муниципальной услуги являются: 

расположенность  в  зоне  доступности  к  основным  транспортным магистралям, хорошие подъездные дороги;

наличие полной и понятной информации о местах, порядке и сроках предоставления муниципальной услуги в общедоступных местах в здании АМС г. Беслана,        в информационно-телекоммуникационных сетях общего      пользования                (в том числе в сети «Интернет»), средствах массовой информации; 
наличие необходимого и достаточного количества специалистов,              а также помещений, в которых осуществляются прием документов                     от заявителей (их представителей).
Основные требования к качеству предоставления муниципальной услуги:

своевременность, объективность и полнота ответа на все поставленные в обращении гражданина вопросы и принятие действенных мер по защите нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина в соответствии с законодательством Российской Федерации;

достоверность и полнота информирования гражданина о ходе рассмотрения его обращения;

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

Качество предоставления муниципальной услуги характеризуется отсутствием:
очередей при приеме документов от заявителей (их представителей);
жалоб на действия (бездействие) специалистов администрации;
жалоб на некорректное, невнимательное отношение специалистов             к заявителям (их представителям).

Показатель доступности определяется по формуле: ПД=КП/(КП+КН)*100, где:

КП – количество зарегистрированных запросов о предоставлении муниципальной услуги;

КН – количество жалоб на непредставление муниципальной услуги.
Показатель качества определяется по формуле: ПК=К1/(К1+К2+К3)*100, где:

К1 – количество предоставленных муниципальных услуг;

К2 – количество предоставленных муниципальных услуг с нарушением установленного срока;

К3 – количество отказов в предоставлении муниципальной услуги.

2.16. Иные требования 
Иных требований не установлено.
III. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, 
в том числе особенности выполнения административных процедур 
в электронной форме

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

прием, первичная обработка и регистрация обращения;

рассмотрение обращения;

направление ответа гражданину;
личный прием граждан.

Блок-схема предоставления муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан в администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения представлена в приложении №6.
1) Прием, первичная обработка и регистрация обращения
Основанием для начала исполнения муниципальной услуги является поступление в администрацию местного самоуправления Бесланского городского поселения обращения в письменной форме или в форме электронного документа. 
В обращении указываются сведения, необходимые для его исполнения.


Письменные обращения граждан должны содержать:

наименование и адрес органа, в который направляется обращение, либо фамилию, имя, отчество (последние - при наличии) соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего должностного лица;

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

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


контактный телефон;

изложение сути предложения, заявления или жалобы;

личная подпись гражданина;

дата. 
В подтверждение своих доводов гражданин вправе приложить к письменному обращению документы и материалы либо их копии. Образец оформления заявления представлен в приложении №7.
В обращении, поступившем в администрацию местного самоуправления Бесланского городского поселения или должностному лицу в форме электронного документа, гражданин в обязательном порядке указывает:

свою 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.

При поступлении обращения заявителя по электронной почте обращение распечатывается на бумажном носителе и в дальнейшем работа с ним осуществляется аналогично письменному обращению.

Запрос юридического лица готовится на бланке организации (наименование организации, юридический адрес организации, контактный телефон и т.д.) и должен содержать:

наименование и адрес органа, в который направляется обращение, либо фамилию, имя, отчество (последние - при наличии) соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего должностного лица;

изложение существа запроса; 

фамилию, имя, отчество уполномоченного представителя;

подпись руководителя организации или иного уполномоченного в установленном порядке лица.

оттиск печати организации;

дата.

Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином, его представителем, почтовым отправлением, по каналам электронной и факсимильной связи.

Обращения на имя главы АМС г.Беслана, его заместителей и заместителей руководителя аппарата, поступающие по почте (заказные письма, телеграммы), фельдъегерской связью, передаются под роспись Главному специалисту делопроизводителю.

Прием, первичная обработка, регистрация поступивших письменных обращений, адресованных главе администрации местного самоуправления, его заместителям, заместителям руководителя аппарата, осуществляется Главным специалистом делопроизводителем (график приема граждан в Главным специалистом делопроизводителем представлен в приложении №2).
Структурные подразделения администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения самостоятельно регистрируют в журналах или базе ЭВМ документы, поступившие на имя руководителей структурных подразделений (графики приема граждан представлены в приложениях №3 и №5).
При поступлении письменных обращений сначала проверяется правильность адреса доставки и целостность упаковки. В случае, если корреспонденция ошибочно доставлена, её возвращают на почту  или адресату. 

После вскрытия корреспонденции конверт либо уничтожается, либо прикрепляется к самому документу, если он содержит значимую информацию. Не уничтожаются конверты в случаях, если:

на конверте есть обратный адрес и фамилия отправителя, которых нет в самом документе;

документ не датирован, и дата устанавливается по почтовому штемпелю;

документ, срок исполнения которого уже истек.  

Корреспонденция, имеющая гриф «лично» не вскрывается, а  передается адресату без вскрытия и регистрации.

Обработка обращений граждан, поступивших по каналам электронной и факсимильной связи, осуществляется аналогично письменным обращениям.
Письменные обращения, поступившие на имя главы администрации, его заместителей и заместителей руководителя аппарата, регистрируются Главным специалистом делопроизводителем в регистрационных карточках системы электронного документооборота (далее - СЭД) в течение трех дней с момента поступления. При приеме обращений заявителю выдается информация-квиток, в которой указан регистрационный номер, дата приема, исполнитель, номер телефона исполнителя (приложение №8). 

Поступившим обращениям граждан присваиваются порядковые номера в пределах календарного года, а обращениям юридических лиц присваиваются порядковые номера с добавлением префикса «п» также в пределах календарного года. Датой поступления письменного обращения считается дата, указанная на регистрационном штампе.

Обращение проверяется на повторность. Повторными  обращениями считаются предложения, заявления, жалобы, поступившие от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первого обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения и заявитель не согласен с принятым по его обращению решением. Обращения одного и того же автора по одному и тому же вопросу, поступившие до истечения срока рассмотрения, считаются первичными. Не считаются повторными обращения одного и того же автора, но по разным вопросам. 

Зарегистрированные обращения заявителям не возвращаются,                  за исключением случаев, предусмотренных федеральным законодательством. Возврат обращения заявителю возможен до его регистрации. 

Максимальный срок исполнения процедуры - в течение трех дней             с момента поступления обращения.
Результатом исполнения административной процедуры приема обращения является:

регистрация обращения Главным специалистом делопроизводителем (если обращение адресовано главе администрации местного самоуправления или  его заместителям) или структурном подразделении администрации (если обращение адресовано руководителю структурного подразделения);

направление обращения после его рассмотрения руководством на исполнение в соответствующее структурное подразделение.

2) Рассмотрение обращения
Основанием для начала выполнения административной процедуры является получение исполнителем поручения по рассмотрению письменного обращения. 
Поступившие обращения в день регистрации передаются Главным специалистом делопроизводителем на рассмотрение главе администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения, его заместителям, заместителям руководителя аппарата, исходя из их содержания и согласно распределению обязанностей. Срочные документы передаются незамедлительно. 
Обращения, содержащие обжалование решений, действий (бездействия) конкретных должностных лиц, не могут направляться этим должностным лицам для рассмотрения и (или) ответа. 

Рассмотренные руководителями администрации обращения направляются на исполнение в соответствующие структурные подразделения согласно резолюции, о чем в регистрационных карточках делаются соответствующие отметки. 

В случае, если в резолюции указано несколько исполнителей, ответственным за подготовку информации является лицо, указанное в резолюции первым. Соисполнители обязаны представить ответственному исполнителю необходимую информацию, либо сообщают свое мнение по поднятому в документе вопросу в другой форме, устраивающей ответственного исполнителя. Ответственному исполнителю дается право созыва соисполнителей. Соисполнители в равной степени несут ответственность за качественную и своевременную подготовку проектов документов. Ответственный исполнитель обобщает полученную информацию и представляет должностному лицу, давшему поручение, 
информацию по исполнению резолюции.
Должностное лицо при рассмотрении обращения: 

в случае необходимости в установленном законодательством порядке запрашивает, в том числе в электронной форме, дополнительные материалы, встречается с заявителем для уточнения сути обращения; 

создает комиссию для проверки фактов, изложенных в обращении (как правило, с выездом на место и участием заявителя). 
Исполнители несут ответственность за соблюдение сроков рассмотрения и качество исполнения поручений по обращениям. 

Сроки исполнения обращений исчисляются в календарных днях от даты регистрации обращения до даты подписания на него ответа. Если окончание срока исполнения обращения приходится на нерабочий день, то днем окончания этого срока считается предшествующий ему рабочий день. 

Сроки исполнения документов определяются исходя из: 

сроков, определяемых законодательством;

срока, установленного организацией, направившей документ;

сроков, установленных резолюцией.

Обращение, поступившее в администрацию местного самоуправления Бесланского городского поселения, рассматривается в течение 30 дней. 

Если обращение не требует проверки, либо требует срочного разрешения, сроки его рассмотрения могут быть сокращены. 

В исключительных случаях, при необходимости срок рассмотрения письменного обращения может быть продлен, но не более чем на 30 дней, с уведомлением о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение, Главным специалистом делопроизводителем с указанием причин продления. При этом общий срок рассмотрения обращения не может превышать 60 дней,    за исключением случаев, когда материалы, необходимые для принятия решения и ответа автору, рассматриваются в специально уполномоченных на то органах. В таких случаях общий срок рассмотрения обращения продлевается на весь период разбирательства.

Для решения вопроса о продлении срока рассмотрения обращения непосредственный исполнитель готовит служебную записку                                  с обоснованием необходимости продления срока и представляет ее руководителю, давшему поручение по рассмотрению обращения, не менее чем за пять дней до истечения срока исполнения. 

Срок поручений с отметкой «Срочно» не продлевается. 
Результатом исполнения административной процедуры является:

отсутствие оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги;

подготовка уведомления, содержащего причины отказа в предоставлении муниципальной услуги.

3) Направление ответа на обращение

Основанием для начала выполнения административной процедуры является рассмотренное исполнителем обращение. 
Обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующие государственные органы, либо иные органы с уведомлением заявителя о переадресации.

Обращение, в котором обжалуется судебное решение в течение семи дней со дня регистрации, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением его права обжаловать соответствующие решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.

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

В случае, если текст 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 семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

Обращение, в котором содержатся нецензурные, либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, может быть  оставлено без ответа по существу поставленных в нем вопросов с одновременным  сообщением гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

В случае, если в обращении содержится вопрос, на который гражданину неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, то должностное лицо 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 в администрацию. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.

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

Обращение не рассматривается по существу, если от гражданина или организации поступило заявление о прекращении рассмотрения обращения.
В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее неоднократно давались письменные и устные ответы по существу поставленных в обращении вопросов. 

Если на обращение дается промежуточный ответ, в нем указывается срок или условия окончательного решения вопроса. 

Обращение и ответ могут быть возвращены исполнителю для повторного рассмотрения, если из ответа следует, что рассмотрены не все вопросы, поставленные в обращении, либо проблема заявителя рассмотрена формально.

Ответы на обращения, направляемые в адрес Главы Республики Северная Осетия-Алания, Председателя Парламента Республики Северная Осетия-Алания, подписывает глава администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения, в иных случаях - заместители главы администрации, руководители структурных подразделений администрации в соответствии с поручением руководителя, первоначально рассмотревшего заявление.
Если письмо направляется в один адрес, то оно готовится в двух экземплярах, в случае направления нескольким адресатам - в таком количестве экземпляров, которое соответствовало бы количеству адресатов (но не более четырех) на документе плюс один.

 Экземпляр ответа на обращение (исходящий документ (копия)), остающийся в деле, должен быть подписан главой администрации или его заместителями, руководителем структурного подразделения администрации, а также непосредственным исполнителем.
Ответы на поступившие обращения после их подписания главой администрации или его заместителями передаются Главному специалисту делопроизводителю для регистрации и отправки. Ответы на обращения граждан и юридических лиц, подписанные руководителями структурных подразделений, регистрируются и отправляются самими структурными подразделениями. В случае, если обращение поступило на имя главы администрации или его заместителей и ответ подготовлен структурным подразделением, то один экземпляр ответа предоставляется Главному специалисту делопроизводителю.    

Ответ на обращение, поступившее в администрацию местного самоуправления Бесланского городского поселения или должностному лицу 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.  
Обращения, поступившие на имя главы администрации местного самоуправления и его заместителей, со всеми материалами по их рассмотрению хранятся у Главного специалиста делопроизводителя. 

Порядок и место архивного хранения папок с материалами рассмотренных обращений в структурных подразделениях администрации определяются руководителем соответствующего структурного подразделения. 

На хранение материалы рассмотрения обращений передаются после списания «в дело» авторами поручений по их рассмотрению. 

Материалы рассмотрения письменных обращений граждан формируются в папках в хронологическом порядке исходя из номера и даты регистрации. 

Срок хранения обращений граждан с материалами по их рассмотрению – 5 лет. В случае неоднократного обращения – 5 лет после последнего рассмотрения. По истечении срока хранения дела подлежат уничтожению в установленном порядке. 

Результатом исполнения административной процедуры является разрешение поднимаемых в обращении проблем, либо необходимые разъяснения по существу поставленных в обращении вопросов со ссылками на нормативные правовые акты (направление заявителю письменного ответа на письменное  обращение).

4) Личный прием граждан
Основанием для начала исполнения муниципальной услуги является устное обращение гражданина на личный прием к должностным лицам.

Личный прием граждан осуществляется главой администрации. Личный прием граждан осуществляется заместителями главы администрации, руководителями структурных подразделений согласно графику, утверждаемому распоряжением АМС г. Беслана. 

Информация о месте приема, а также об установленных для приема днях и часах доводится до сведения граждан через СМИ и на информационных стендах в здании администрации местного самоуправления г. Беслана (приложения № 4, 5).
Организация личного приема главой администрации осуществляется заместителями главы администрации – руководителями (префектами) администраций (префектур). При записи на личный прием гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность. 

Запись на личный прием к заместителям главы администрации производится их специалистами (секретарями)  по вопросам, входящим в компетенцию администрации местного самоуправления. 

При приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность. 

Содержание устного обращения гражданина заносится в карточку личного приема, журнал (приложение №9) или в базу ЭВМ.

В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке или журнале.

Если для решения вопроса требуется дополнительное изучение, заявитель в письменном виде излагает свой вопрос. Письменное обращение регистрируется Главным специалистом делопроизводителем с пометкой «личный прием» и далее рассматривается в установленном порядке.

В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее неоднократно давались письменные и устные ответы по существу поставленных в обращении вопросов. 

Результатом приема является разъяснение по существу вопроса, с которым обратился гражданин, либо принятие руководителем, осуществляющим прием, решения по поставленному вопросу, либо направление поручения по рассмотрению заявления в уполномоченный орган. 

IV. Формы контроля за исполнением административного регламента 
4.1.  Порядок осуществления текущего контроля за соблюдением и исполнением ответственными должностными лицами администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения положений административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, 
а также принятием решений ответственными лицами
Текущий контроль исполнения 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. 

Исполнители несут ответственность за соблюдение сроков рассмотрения и качества исполнения поручений по обращениям, состояние делопроизводства по ним. 

Контроль исполнения обращений граждан, поступивших на имя главы администрации и его заместителей, осуществляет Главный специалист делопроизводитель. 

Контроль над соблюдением сроков исполнения поступивших обращений в структурных подразделениях администрации возлагается на руководителей подразделений и ответственных за организацию работы с обращениями граждан (делопроизводителей).

Главный специалист делопроизводитель  представляет главе администрации перечень обращений граждан и юридических лиц, находящихся на контроле. 
Главный специалист делопроизводитель готовит сводные данные о состоянии исполнительской дисциплины, на основании которых формируются оперативные и аналитические отчеты для информирования главы администрации.

4.2. 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


Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав заявителей, принятие решений и подготовку ответов на их обращения, содержащие жалобы на действия (бездействие) должностных лиц администрации.

Проверки могут быть плановыми и внеплановыми. Порядок и периодичность плановых проверок устанавливается руководителем администрации. При проверке могут рассматриваться все вопросы, связанные с предоставлением муниципальной услуги (комплексные проверки), или отдельные вопросы (тематические проверки). Проверки также могут проводиться по конкретному обращению заявителя.
Внеплановые проверки проводятся в связи с проверкой устранения ранее выявленных нарушений, а также в случае получения жалоб на действия (бездействие) специалистов администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения.

Плановые проверки полноты и качества предоставления муниципальной услуги осуществляются на основании муниципальных нормативных правовых актов.

Результаты деятельности комиссии оформляются в виде справки, в которой отмечаются выявленные недостатки и предложения по их устранению.

4.3. Ответственность муниципальных и иных должностных лиц                         за решения и действия (бездействие), принимаемые (осуществляемые) 
в ходе предоставления муниципальной услуги

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

Специалисты, предоставляющие муниципальную услугу, несут персональную ответственность за соблюдение сроков и порядка предоставления муниципальной услуги, представления информации, достоверность и полноту сведений, представляемых в связи с предоставлением муниципальной услуги.

Персональная ответственность специалистов ответственных за предоставление муниципальной услуги закрепляется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации.
4.4. Порядок и формы контроля за предоставлением муниципальной услуги, в том числе со стороны граждан, их объединений и организаций

Контроль за предоставлением муниципальной услуги могут осуществлять их авторы на основании:

устной информации, полученной по справочному телефону администрации или структурного подразделения - исполнителя;

информации, полученной из администрации по запросу в письменной или электронной форме.

V. Досудебный Порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа предоставляющего муниципальную услугу, 
а также должностных лиц
5.1. Информация для заявителя о его праве на досудебное (внесудебное) обжалование действий (бездействия) и решений, принятых (осуществляемых) в ходе предоставления муниципальной услуги
Заявитель вправе в досудебном (внесудебном) порядке обжаловать действия (бездействие) и решения, осуществляемые (принятые) в ходе предоставления муниципальной услуги.

Заявители имеют право обратиться с жалобой лично (устно) или направить письменное предложение, заявление или жалобу (далее - письменное обращение).

5.2. Предмет досудебного (внесудебного) обжалования
Заявитель может обратиться с жалобой, в том числе в следующих случаях:

нарушение срока регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги;

нарушение срока предоставления муниципальной услуги;

требование у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами РСО-Алания, правовыми актами АМС г. Беслана для предоставления муниципальной услуги;

отказ в приеме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами РСО-Алания, правовыми актами АМС г. Беслана для предоставления муниципальной услуги, у заявителя;

отказ в предоставлении муниципальной услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами РСО-Алания, правовыми актами АМС г. Беслана; 

требование с заявителя платы, при предоставлении муниципальной услуги, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами РСО-Алания, правовыми актами АМС г. Беслана;

отказ органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.
5.3. Исчерпывающий перечень оснований для отказа рассмотрения жалобы либо приостановление ее рассмотрения
Если в письменном обращении не указаны фамилия заявителя, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается.

Если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, о чем сообщается заявителю, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.
Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается заявителю, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

Администрация при получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу специалиста, должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить заявителю, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

Если в письменном обращении заявителя содержится вопрос, на который заявителю 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, либо иное уполномоченное на то должностное лицо, вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в администрацию местного самоуправления Бесланского городского поселения или одному и тому же должностному лицу. О данном решении уведомляется заявитель, 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, заявителю, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

Если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, заявитель вправе вновь направить обращение в  администрацию местного самоуправления Бесланского городского поселения или к соответствующему должностному лицу.

Основания для приостановления рассмотрения жалобы отсутствуют.

5.4. Основания для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования
Основанием для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования является поступление обращения с жалобой.

Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме в орган, предоставляющий муниципальную услугу. Жалобы на решения, принятые руководителем органа, предоставляющего муниципальную услугу, подаются в вышестоящий орган (при его наличии) либо в случае его отсутствия рассматриваются непосредственно руководителем органа,  предоставляющего муниципальную услугу.

Жалоба может быть направлена по почте, с использованием информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», посредством официального сайта администрации  г. Беслана, единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг РСО-Алания, а также может быть принята при личном приеме заявителя.
В жалобе указываются:
наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства заявителя - физического лица либо наименование, сведения о местонахождении заявителя - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю;

сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего

доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, муниципального служащего. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

Если в результате рассмотрения жалоба признана обоснованной, то принимается решение о  предоставлении муниципальной услуги и (или) применении мер ответственности, установленных действующим законодательством, к сотруднику, ответственному за действия (бездействие) и решения, осуществляемые (принятые) в ходе предоставления муниципальной услуги на основании Административного регламента и повлекшие за собой жалобу.

5.5. Право заявителя на получение информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы (претензии)
Заявитель имеет право на получение информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы, если иное не предусмотрено законом.

5.6. Вышестоящие органы государственной власти и должностные лица, которым может быть адресована жалоба (претензия) заявителя в досудебном (внесудебном)  порядке
В досудебном (внесудебном) порядке заявители вправе направить обращение в надзорный орган Республики Северная Осетия-Алания. Заявители также вправе направить жалобу (претензию) Главе администрации, его заместителю, курирующему данное направление, руководителю структурного подразделения.

Поступившие в администрацию местного самоуправления Бесланского городского поселения заявления или жалобы запрещается направлять на рассмотрение должностному лицу, решение или действие (бездействие) которого обжалуется.

5.7. Сроки рассмотрения жалобы (претензии)
Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий муниципальную услугу, подлежит рассмотрению должностным лицом, наделенным полномочиями по рассмотрению жалоб, в течение пятнадцати рабочих дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в приеме документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений - в течение пяти рабочих дней со дня ее регистрации. 

5.8. Результат досудебного (внесудебного) обжалования
По результатам рассмотрения жалобы орган, предоставляющий муниципальную услугу, принимает одно из следующих решений:

удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных органом, предоставляющим муниципальную услугу, опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах, возврата заявителю денежных средств, взимание которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами РСО-Алания, правовыми актами АМС г. Беслана, а также в иных формах;

отказывает в удовлетворении жалобы.
Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, по результатам рассмотрения жалобы, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, наделенное полномочиями по рассмотрению жалоб, незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры РСО-Алания.

ПРИЛОЖЕНИЕ № 1

Сведения о местонахождении администрации местного самоуправления и ее структурных подразделений, почтовых адресах, адресах электронной почты для направления обращений, телефонных номерах  и режиме работы администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения и 
ее структурных подразделений 

	№

п/п
	Наименование подразделения
	Почтовый адрес,

электронный адрес
	Режим работы
	Номера телефонов для справок

	1. 
	Администрация 

местного самоуправления Бесланского городского поселения
	363020
РСО-Алания

г.Беслан
ул. Плиева, 18
(amcbeslan@gmail.com)


	режим работы
с 9:00 до18:00

перерыв
с 13:00 до 14:00


	3-15-44


ПРИЛОЖЕНИЕ № 2.
ГРАФИК ПРИЕМА ГРАЖДАН

руководителями структурных подразделений 

администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения
	Должность
	Ф. И. О.

руководителя
	Дни и время приема
	№ каб., телефон

	Отдел по учету и распределению жилищного фонда
	Шанаева С.А.
	вторник

пятница
900-1300
	каб. №1

3-13-54

	Отдел по вопросам муниципального имущества, земельных отношений и градостр.

	Кусов В.А.
	ежедневно
900-1800
	каб. № 4
3-26-72

	Главный специалист по вопросам торговли, бытового обслуживания и развития предпринимательства
	Гацоева К.С.
	ежедневно
900-1800
	каб. № 3
3-26-72

	Главный специалист делопроизводитель
	Токаева М.Ю.
	ежедневно
900-1800
	каб. № 3
3-26-72


.1

ПРИЛОЖЕНИЕ № 3

Блок-схема
предоставления муниципальной услуги по рассмотрению обращений граждан 
в администрации местного самоуправления Бесланского городского поселения

















      



                





















ПРИЛОЖЕНИЕ № 4
Форма заявления

	
	Главе администрации

местного самоуправления

Бесланского городского поселения 
М.С. Хубаеву
_______________

Ф.И.О. заявителя
_______________

 адрес заявителя


	ЗАЯВЛЕНИЕ

Текст в свободной форме.

                                                                                                           Подпись

                                                                                                              Дата





ПРИЛОЖЕНИЕ №5
Образец информации-квитка, выдаваемой заявителю


ПРИЛОЖЕНИЕ № 6
Форма карточки учета приема граждан

	АДМИНИСТРАЦИЯ   МЕСТНОГО   САМОУПРАВЛЕНИЯ   БЕСЛАНСКОГО ГОРОДСКОГО ПОСЕЛЕНИЯ
КАРТОЧКА   УЧЕТА   ПРИЕМА   ГРАЖДАН

« ____ » ___________ 2011 г.

Ф.И.О. ____________________________________________________________________

Адрес _____________________________________________________________________

Телефон: __________________________________________________________________

Суть обращения ____________________________________________________________

__________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________

Кому поручается исполнение _________________________________________________

Резолюция: ________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________ 

 № и дата регистрации _______________________________________________________

Отметка об исполнении _____________________________________________________




Форма журнала приема граждан 

	Журнал приема граждан

(наименование подразделения, Ф.И.О. руководителя) 

Дата приема

Ф.И.О.

посетителя

Адрес посетителя, телефон

Краткое содержание вопроса

Кому поручается исполнение, 

резолюция

№ и дата регистрации обращения

Отметка об исполнении




Письменное обращение








АМС г.Беслана,ул. Плиева. 18


вх. № _________   от«____» _______  2012 г.


Обращаться по телефону: ________________


в ____________________________________  


каб. №________	 с    «____»_______  2012 г.                     














Направление обращения 








Почтой





Лично или представитель














Прием, первичная обработка, 


регистрация обращения




















Дополнительное  изучение вопроса




















Гражданин








Электронной почтой





Факсимильной связью








В ходе личного приема








Рассмотрение руководителем


на личном приеме








Разъяснения, 


устный ответ гражданину














Рассмотрение руководством администрации











Рассмотрение исполнителями








Подготовка и направление ответа гражданину








Списание «в дело»








Дополнительное изучение вопроса











