

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
АДМИНИСТРАЦИИ ГОРОДА КОГАЛЫМА
Ханты-Мансийского автономного округа – Югры


От «_21_»_  марта  _ 2013 г.				                                 № 671


Об утверждении административного
регламента предоставления муниципальной
услуги «Рассмотрение обращений граждан, 
поступивших в Администрацию города Когалыма»

В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 №210-ФЗ                          «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», постановлением Администрации города Когалыма от 07.02.2012 №289 «Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг»:

1. Утвердить административный регламент предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, поступивших в Администрацию города Когалыма» согласно приложению.

2. Управлению по общим вопросам Администрации города Когалыма (Е.А.Оганесян) направить в юридическое управление Администрации города Когалыма текст постановления и приложение к нему, его реквизиты, сведения об источнике официального опубликования в порядке и сроки, предусмотренные распоряжением Администрации города Когалыма от 04.10.2011 №198-р «О мерах по формированию регистра муниципальных нормативных правовых актов Ханты-Мансийского автономного округа - Югры» для дальнейшего направления в Управление государственной регистрации нормативных правовых актов Аппарата Губернатора Ханты-Мансийского автономного округа - Югры.

3. Опубликовать настоящее постановление и приложение к нему в печатном издании и разместить на официальном сайте Администрации города Когалыма в сети Интернет (www.admkogalym.ru).

4. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на заместителя Главы города Когалыма С.В.Подивилова.



Глава города Когалыма					С.Ф.Какоткин
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Согласовано:
зам. Главы города							С.В.Подивилов
начальник ЮУ								И.А. Леонтьева
начальник УпоОВ							Е.А.Оганесян
и.о. начальника УИР							В.В.Карпов
начальник ОО ЮУ							С.В.Панова
начальник отдела делопроизводства 
и работы с обращениями граждан					Г.А.Подивилова

Подготовлено:
начальник отдела муниципальной службы, 
кадров и организационных вопросов					Ю.Н.Журба

Разослать: А.Е.Зубовичу, С.В.Подивилову, О.В.Мартыновой, Т.И.Черных, Т.В.Новосёловой, руководителям структурных подразделений АГ, УИР, печатное издание.
Приложение
к постановлению Администрации 
города Когалыма
от 21.03.2013 №671


Административный регламент 
предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, поступивших в Администрацию города Когалыма»

1. Общие положения

1.1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, поступивших в Администрацию города Когалыма» (далее - Административный регламент) определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) в Администрации города Когалыма при рассмотрении письменных и устных обращений граждан, поступивших в Администрацию города Когалыма, устанавливает порядок взаимодействия структурных подразделений Администрации города Когалыма при предоставлении муниципальной услуги.
1.2. Муниципальная услуга «Рассмотрение обращений граждан, поступивших в Администрацию города Когалыма» (далее – муниципальная услуга) предоставляется гражданам Российской Федерации, иностранным гражданам и лицам без гражданства, за исключением случаев, установленных международными договорами с участием Российской Федерации или законодательством Российской Федерации (далее - граждане).
Положения Административного регламента распространяются на устные и письменные, индивидуальные и коллективные обращения (заявления, предложения и жалобы) граждан, за исключением обращений, которые подлежат рассмотрению в порядке, установленном федеральными конституционными законами и иными федеральными законами.
1.3. Требования к порядку информирования о предоставлении муниципальной услуги.
1.3.1. Местонахождение Администрации города Когалыма: ул. Дружбы народов, 7, г. Когалым, Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, 628481. График работы: понедельник – пятница с 8-30 часов до 12-30 часов и с 14-00 часов до 17-00 часов, суббота, воскресенье – выходные дни.
1.3.2. Информация о месте нахождения, графиках работы Администрации города Когалыма и о порядке предоставления муниципальной услуги предоставляется следующими способами:
- при личном обращении граждан в Администрацию города Когалыма;
- посредством размещения на официальном сайте Администрации города Когалыма в сети Интернет (www.admkogalym.ru) и публикации в средствах массовой информации;
- по справочным телефонам (34667)-93-614, (34667)-93-813;
- в форме ответов на обращения граждан, направленных в письменной, электронной формах в адрес Администрации города Когалыма.
1.3.3. В сети Интернет на официальном сайте Администрации города Когалыма размещается следующая информация:
- настоящий Административный регламент;
- нормативные правовые акты, содержащие нормы, регулирующие деятельность по рассмотрению обращений граждан;
- график приёма граждан должностными лицами Администрации города Когалыма;
- номера телефонов для получения справочной информации;
- формы, бланки обращений граждан в Администрацию города Когалыма.
1.3.4. Гражданин, с учётом графика работы Администрации города Когалыма, с момента приёма обращения имеет право на получение сведений о прохождении процедур по рассмотрению его обращения: о должностных лицах, которым поручено рассмотрение обращения; о переадресации обращения в соответствующий государственный орган, орган местного самоуправления или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов; о продлении сроков рассмотрения обращения с указанием оснований для этого.
1.3.5. При ответах на телефонные звонки и устное обращение гражданина специалисты Администрации города Когалыма, ответственные за работу с обращениями граждан, подробно, в вежливой, корректной форме информируют обратившегося по интересующим его вопросам. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании органа, в который позвонил гражданин, фамилии, имени, отчестве и должности специалиста, принявшего обращение.
При невозможности специалиста, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы, гражданину сообщается телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию. 

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Наименование муниципальной услуги: «Рассмотрение обращений граждан, поступивших в Администрацию города Когалыма».
2.2. Органом, предоставляющим муниципальную услугу, является Администрация города Когалыма.
При предоставлении муниципальной услуги запрещено требовать от гражданина осуществления действий, в том числе согласований, необходимых для получения муниципальной услуги и связанных с обращением в иные органы местного самоуправления и организации.
2.3. Результатом предоставления муниципальной услуги является принятие решений по рассмотренным обращениям граждан с направлением ответов гражданам в установленные настоящим Административным регламентом сроки.
   2.4. Муниципальная услуга предоставляется в срок, не превышающий 30 дней со дня регистрации обращения. 
В случаях, предусмотренных Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», срок рассмотрения обращения может быть продлен, но не более чем на 30 дней. Гражданин письменно уведомляется о продлении срока рассмотрения его обращения.
Основания для приостановления предоставления муниципальной услуги отсутствуют.
2.5. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:
- Конституцией Российской Федерации (принята всенародным голосованием 12.12.1993), первоначальный текст документа опубликован в издании «Российская газета», №237, 25.12.1993;
- Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», опубликован в изданиях: «Российская газета», №95, 05.05.2006; «Собрание законодательства Российской Федерации», ст. 2060, №19, 08.05.2006; «Парламентская газета», №70-71, 11.05.2006; 
- Федеральным законом от 27.07.2010 №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», опубликован в издании «Собрание законодательства Российской Федерации», ст. 4179, №31, 02.08.2010;
- Постановлением Администрации города Когалыма от 07.02.2012 №289 «Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг», опубликовано в газете «Когалымский вестник», №06, 10.02.2012;
- Уставом города Когалыма, опубликован в газете «Когалымский вестник», №32, 12.08.2005.
2.6. Письменное обращение гражданина в обязательном порядке должно содержать:
- наименование органа местного самоуправления, в который направляется письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица Администрации города Когалыма;
- фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии) гражданина;
- почтовый адрес или адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, по которому должны быть направлены ответ или уведомление о переадресации обращения;
- изложение сути предложения, заявления или жалобы;
- личную подпись гражданина и дату.
Гражданин вправе приложить к обращению необходимые документы и материалы в письменной или в электронной форме.
2.7. Запрещается требовать от граждан:
- представления документов и информации или осуществления действий, представление или осуществление которых не предусмотрено нормативными правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением муниципальной услуги;
- представления документов и информации, которые находятся в распоряжении Администрации города Когалыма, предоставляющей муниципальную услугу, государственных органов и организаций, в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Ханты-Мансийского автономного округа - Югры и муниципальными правовыми актами города Когалыма.
2.8. Основания для отказа в предоставлении муниципальной услуги отсутствуют.
2.9. Других услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальной услуги, не имеется.
2.10. Муниципальная услуга предоставляется без взимания государственной пошлины или иной платы.
2.11. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставлении муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.
2.12. Обращения граждан независимо от их формы, письменной или электронной, подлежат обязательной регистрации в течение трех дней с момента поступления в Администрацию города Когалыма.
2.13. Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга.
2.13.1. Помещения, предназначенные для предоставления муниципальной услуги, должны соответствовать установленным санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам, а также должны быть оборудованы системами кондиционирования воздуха, средствами пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации.
2.13.2. Ожидание приёма гражданами осуществляется в специально выделенных для этих целей помещениях, оборудованных стульями. В местах ожидания имеются доступные места общего пользования (туалет).
2.13.3. Места для заполнения заявлений (запросов) оборудуются визуальной, текстовой информацией о предоставлении муниципальной услуги, размещаемой на информационных стендах, а также стульями, столом и обеспечиваются бланками заявлений и канцелярскими принадлежностями. 
2.13.4. Места для приёма граждан обеспечиваются стульями, столом для осуществления необходимых записей и раскладки документов.
2.13.5. Рабочие места специалистов, осуществляющих предоставление муниципальной услуги, оборудуются оргтехникой, обеспечиваются доступом в сеть Интернет, имеют электронный адрес, оснащаются расходными материалами, канцелярскими товарами в количестве, достаточном для предоставления муниципальной услуги.
2.14. Показатели доступности и качества муниципальной услуги.
2.14.1. Гражданин при рассмотрении его обращения имеет право:
- получать полную, актуальную и достоверную информацию о порядке предоставления муниципальной услуги, в том числе в электронной форме;
- представлять дополнительные документы и материалы по рассматриваемому обращению либо обращаться с просьбой об их истребовании;
- знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну;
- в случае необходимости участвовать в рассмотрении обращения;
- получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, уведомление о переадресации письменного обращения в организацию или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов;
- обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие (бездействие) в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации;
- обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.
2.14.2. Сотрудники Администрации города Когалыма, предоставляющие муниципальную услугу:
- обеспечивают объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение;
- запрашивают необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в государственных органах, организациях и у иных должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия;
- принимают меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;
- дают письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, определенных настоящим Административным регламентом;
- уведомляют гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления, иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией.
2.14.3. Показателями качества муниципальной услуги являются:
- соблюдение срока предоставления муниципальной услуги;
- соблюдение сроков ожидания в очереди при предоставлении муниципальной услуги;
- полнота ответов на все поставленные в обращении вопросы и принятие необходимых мер в соответствии с законодательством Российской Федерации;
- достоверность и актуальность предоставляемой информации о ходе предоставления муниципальной услуги;
- отсутствие поданных в установленном порядке жалоб на решения или действия (бездействие), принятые или осуществлённые при предоставлении муниципальной услуги.
2.14.4. При предоставлении муниципальной услуги по рассмотрению письменного обращения или обращения в электронной форме непосредственного взаимодействия гражданина с должностным лицом Администрации города Когалыма, как правило, не требуется, за исключением случаев, когда участие гражданина необходимо в процессе рассмотрения обращения;
Общая продолжительность взаимодействия гражданина с должностным лицом в ходе личного приёма – до 20 минут, но может быть увеличена должностным лицом в процессе рассмотрения обращения в зависимости от содержания вопроса гражданина.
Информирование граждан о порядке предоставления муниципальной услуги при личном обращении гражданина или по телефону осуществляется специалистами Администрации города Когалыма в режиме реального времени. Время взаимодействия в данном случае не должно превышать 15 минут.
	2.15. Особенности предоставления муниципальной услуги в электронной форме. Обращение, поступившее в Администрацию города Когалыма в форме электронного документа, распечатывается на бумажном носителе и подлежит рассмотрению в порядке, установленном настоящим Административным регламентом. 
	В обращении гражданин в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, или 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.

3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения

3.1. Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:
- приём и регистрация обращения гражданина;
- направление обращения гражданина на рассмотрение;
- рассмотрение обращения в Администрации города Когалыма;
- личный приём граждан в Администрации города Когалыма;
- оформление ответа на обращение и направление гражданину.
Блок-схема последовательности административных процедур при предоставлении муниципальной услуги приведена в приложении 1 к настоящему Административному регламенту.
3.2. Приём и регистрация обращения гражданина.
3.2.1. Основанием для начала выполнения административной процедуры является поступление обращения гражданина в Администрацию города Когалыма.
3.2.2. Письменные обращения в Администрацию города Когалыма могут быть поданы гражданином по его выбору следующими способами:
- лично;
- через представителей;
- почтовым отправлением;
- по факсимильной связи;
- в электронной форме по электронной почте и через виртуальную приёмную, размещённую на официальном сайте Администрации города Когалыма в сети Интернет по адресам, указанным в приложении 2 к настоящему Административному регламенту.
3.2.3. Приём и регистрация письменных обращений граждан, направленных в адрес Главы города Когалыма, осуществляется в отделе делопроизводства и работы с обращениями граждан управления по общим вопросам Администрации города Когалыма (далее – отдел делопроизводства и работы с обращениями граждан) в кабинете 428 здания Администрации города Когалыма.
Приём и регистрация письменных обращений граждан, направленных в адрес руководителей структурных подразделений Администрации города Когалыма, имеющих статус юридического лица, осуществляется специалистами, ответственными за работу с обращениями граждан в соответствующих структурных подразделениях Администрации города Когалыма.
3.2.4. Регистрация письменных обращений осуществляется в соответствии с Инструкцией по делопроизводству Администрации города Когалыма, утверждённой распоряжением Мэра города от 10.03.2005 №390-р.
3.2.5. Регистрации и учёту подлежат все поступившие обращения граждан, которые по форме соответствуют требованиям к письменным обращениям, установленным Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». Обращения, поступившие в Администрацию города Когалыма в форме электронного документа, распечатываются на бумажном носителе, после чего подлежат регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настоящим Административным регламентом.
3.2.6. Результатом выполнения административной процедуры является   регистрация обращения гражданина в системе автоматизации делопроизводства и электронного документооборота «Дело» путём заполнения регистрационной карточки.
3.3. Направление обращения гражданина на рассмотрение. 
3.3.1. Основание для начала выполнения административной процедуры-   регистрация обращения гражданина.
3.3.2. После регистрации обращение гражданина, поступившее в адрес Главы города Когалыма, направляется ему на рассмотрение. Глава города Когалыма ставит резолюцию, в которой указывается должностное лицо, ответственное за рассмотрение обращения гражданина и подготовку ответа (далее – ответственный исполнитель).
Специалист отдела делопроизводства и работы с обращениями граждан вносит в регистрационную карточку содержание резолюции и не позднее следующего рабочего дня передаёт обращение согласно резолюции ответственному исполнителю. 
3.3.3. Результатом выполнения административной процедуры является передача специалистом отдела делопроизводства и работы с обращениями граждан ответственному исполнителю зарегистрированных обращений с резолюцией Главы города Когалыма с отметкой в журнале регистрации передачи обращений граждан.
3.4. Рассмотрение обращения в Администрации города Когалыма.
3.4.1. Основание для начала выполнения административной процедуры- поступление обращения ответственному исполнителю.
Если в поручении по рассмотрению обращения гражданина значится несколько исполнителей, то работу по организации рассмотрения и подготовки ответа проводит должностное лицо, указанное в резолюции первым.
3.4.2. Ответственный исполнитель обеспечивает рассмотрение обращения в соответствии со статьями 10, 11, 12 Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».
3.4.3. Обращение считается рассмотренным, если решены поставленные в нём вопросы, приняты необходимые меры и дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов, либо дан мотивированный отказ.
3.4.4. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию Администрации города Когалыма, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с сопроводительным письмом, подписанным Главой города Когалыма. 
Ответственный исполнитель направляет уведомление гражданину о переадресации его обращения, а копии сопроводительного письма, обращения и приложенных к ним документов направляет в отдел по работе с обращениями граждан для снятия с контроля.
3.4.5. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.
3.4.6. Результатом административной процедуры является направленный гражданину ответ на все поставленные в обращении (в письменной форме или в форме электронного документа) вопросы или уведомление гражданина о переадресовании его обращения в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов.
3.5. Личный приём граждан в Администрации города Когалыма.
3.5.1. Основание для начала административной процедуры - обращение гражданина в Администрацию города Когалыма с целью записи на личный приём к должностным лицам Администрации города Когалыма. 
3.5.2. Личный приём граждан проводится Главой города Когалыма, заместителями Главы города Когалыма, руководителями структурных подразделений Администрации города Когалыма.
3.5.3. Информация о порядке и графике приёма граждан должностными лицами Администрации города Когалыма размещается на официальном сайте Администрации города Когалыма в сети Интернет (www.admkogalym.ru).
3.5.4. Запись на приём к Главе города Когалыма производится в управлении по общим вопросам Администрации города Когалыма посредством приёма письменного заявления гражданина с кратким изложением сути обращения.
Запись на приём к заместителям Главы города Когалыма производится секретарями приёмных заместителей Главы города Когалыма при личном обращении граждан и по телефону.
Запись на приём к руководителям структурных подразделений Администрации города Когалыма, имеющих статус юридического лица, осуществляется специалистами, ответственными за работу с обращениями граждан в соответствующих структурных подразделениях Администрации города Когалыма как при личном обращении граждан, так и по телефону. 
3.5.5. На гражданина, записанного на приём к должностным лицам, оформляется карточка личного приёма.
Во время личного приёма гражданин имеет возможность изложить свое обращение устно или в письменной форме.
Письменное обращение, принятое в ходе личного приёма, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настоящим Административным регламентом.
3.5.6. Продолжительность личного приёма граждан – до 20 минут, но может быть увеличена должностным лицом, осуществляющим приём, в процессе рассмотрения обращения в зависимости от содержания вопроса гражданина.
3.5.7. Результатом выполнения административной процедуры является:
- рассмотрение вопросов, поставленных в обращении в ходе личного приёма;
- принятие решения по разрешению поставленных в обращении вопросов;
- направление поручений для рассмотрения обращения исполнителям в случае невозможности устного разъяснения в ходе личного приёма.
3.6. Оформление ответа на обращение и направление гражданину.
3.6.1. Основанием для начала выполнения административной процедуры является разрешение поставленных в обращении вопросов и подготовка ответа гражданину.
3.6.2.  Ответ на обращение гражданина оформляется на бланке Администрации города Когалыма в соответствии с Инструкцией по делопроизводству Администрации города Когалыма, утверждённой распоряжением Мэра города от 10.03.2005 №390-р.
3.6.3. Подготовленные по результатам рассмотрения обращений ответы гражданам должны соответствовать следующим требованиям:
- ответ должен содержать полную, конкретную и чёткую информацию по всем вопросам, поставленным в обращении;
- информацию необходимо излагать доступным языком, точно и с исчерпывающими пояснениями;
- если просьба, изложенная в обращении, не может быть удовлетворена, то указывается, по каким причинам;
- в случае невозможности положительного решения вопроса, следует полнее аргументировать отказ, а также разъяснять гражданам возможные пути решения их проблем и порядок обжалования принятых по ним решений в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации;
- в случае рассмотрения обращения с выездом на место в ответе должно быть отражено данное обстоятельство;
- в ответе на коллективное обращение указывается, кому именно из  граждан направлен ответ;
- ответ должен быть подготовлен и направлен гражданину в установленный законодательством Российской Федерации срок.
3.6.4. Ответ на обращение, поступившее в Администрацию города Когалыма через виртуальную приёмную, размещается на официальном сайте Администрации города Когалыма в сети Интернет без указания сведений, содержащих персональные данные, а также составляющих государственную или иную охраняемую законом тайну.
3.6.5. Ответ на обращение, поступившее в Администрацию города Когалыма 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. 
3.6.6. Если по результатам рассмотрения обращения принят муниципальный правовой акт, его копия с сопроводительным письмом направляется гражданину.
3.6.7. Подготовленный ответ передаётся ответственным исполнителем в отдел делопроизводства и работы с обращениями граждан. Специалист отдела делопроизводства и работы с обращениями граждан проверяет ответ на соответствие требованиям пункта 3.6.3 настоящего Административного регламента, правильность оформления и адресования документов, наличие приложений. 
Документы, оформленные с нарушениями вышеуказанных требований, возвращаются ответственному исполнителю для доработки.
3.6.8. Ответы на обращения граждан направляются на подпись Главе города Когалыма, заместителям Главы города Когалыма в соответствии с распределением обязанностей.
3.6.9. Подписанные ответы на обращения граждан регистрируются специалистом отдела делопроизводства и работы с обращениями граждан.
3.6.10. Ответ на обращение вручается гражданину лично или направляется по почте.
3.6.11. Копии зарегистрированных отправленных ответов и материалы, относящиеся к рассмотрению обращений, остаются в отделе делопроизводства и работы с обращениями граждан и оформляются на хранение в соответствии с номенклатурой дел Администрации города Когалыма.
3.6.12. Регистрация и отправка ответа на обращение гражданина, подписанного руководителем структурного подразделения Администрации города Когалыма, осуществляется специалистом данного структурного подразделения.
3.6.13. Ответ направляется гражданину в срок, не превышающий 30 дней с момента регистрации обращения в Администрации города Когалыма или со дня отправки промежуточного ответа.
Если последний день окончания срока рассмотрения обращения выпадает на выходной или нерабочий праздничный день, днём окончания срока считается рабочий день перед выходным либо нерабочим, праздничным днём.
3.6.14. Результатом выполнения административной процедуры является направление гражданину ответа на обращение. 

4. Порядок и формы контроля за предоставлением муниципальной услуги

4.1. Контроль за рассмотрением обращений граждан осуществляется в целях обеспечения своевременного и качественного исполнения поручений по обращениям граждан, принятия оперативных мер по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан, анализа содержания поступающих обращений, хода и результатов работы с обращениями граждан.
4.2. Контролю подлежат все обращения граждан, поступившие в Администрацию города Когалыма и подлежащие рассмотрению.
Контроль за исполнением поручений по обращениям граждан включает:
- постановку поручений по исполнению обращений граждан на текущий контроль;
- подготовку служебных записок (писем) ответственным исполнителям о приближении предельных сроков рассмотрения письменных обращений граждан;
- учёт и анализ вопросов, содержащихся в обращениях граждан;
- снятие письменных обращений граждан с текущего контроля;
- подготовку и обобщение данных о количестве и тематике обращений граждан, о характере решений, принятых по результатам их рассмотрения. 
4.3. Текущий контроль за соблюдением и исполнением ответственными исполнителями положений Административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, а также принятием ими решений осуществляется руководителями структурных подразделений Администрации города Когалыма, отделом делопроизводства и работы с обращениями граждан на основании сведений, регулярно получаемых от ответственных исполнителей, а также посредством ежедневного просмотра электронной базы данных в системе автоматизации делопроизводства и электронного документооборота.
4.4. Контроль полноты и качества предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение:
- плановых проверок соблюдения должностными лицами Администрации города Когалыма сроков и последовательности исполнения административных процедур; 
- внеплановых проверок, осуществляемых по конкретным обращениям граждан, по поручениям Главы города Когалыма, заместителей Главы города Когалыма, руководителей структурных подразделений Администрации города Когалыма, на основании иных документов и сведений, указывающих на нарушения настоящего Административного регламента.
Периодичность осуществления плановых проверок полноты и качества предоставления услуги устанавливается распоряжением Главы города Когалыма.
4.5. При проверке рассматриваются все вопросы, связанные с предоставлением муниципальной услуги, либо вопросы, связанные с выполнением отдельных административных процедур.
В случае выявления нарушений прав граждан осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.
4.6. Контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений граждан осуществляет специалист отдела делопроизводства и работы с обращениями граждан, в структурных подразделениях Администрации города Когалыма – специалисты, ответственные за организацию работы с обращениями граждан.
Ответственные исполнители несут ответственность за соблюдение сроков рассмотрения и качества исполнения поручений по обращениям.
В случае подготовки ответа несколькими исполнителями контроль за сроками исполнения обращений граждан, а также подготовку ответа заявителю осуществляет исполнитель, указанный в резолюции первым.
Соисполнители не позднее 5 дней до истечения срока исполнения обращения обязаны представить ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения и подготовки ответа. При этом персональную ответственность за рассмотрение обращения несут все исполнители.
4.7. Должностные лица Администрации города Когалыма в ходе работы с обращениями граждан несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации за соблюдение сроков рассмотрения и качества исполнения поручений по обращениям, а также за сохранность имеющихся у них на рассмотрении обращений и документов, связанных с их рассмотрением.
Нарушение установленного законодательством Российской Федерации порядка рассмотрения обращений граждан должностными лицами органов местного самоуправления влечет наказание в соответствии с Кодексом Российской Федерации об административных правонарушениях.
4.8. Граждане, их объединения и организации могут контролировать предоставление муниципальной услуги путём получения информации о ней по телефону, по электронной почте, на официальном сайте Администрации города Когалыма в сети Интернет (www.admkogalym.ru), посредством письменных обращений, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в материалах по обращению не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну. 

5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений
и действий (бездействия) органа, предоставляющего
муниципальную услугу, а также должностных лиц
или муниципальных служащих

5.1. Граждане вправе обжаловать действия (бездействие) должностных лиц Администрации города Когалыма, осуществляемые в ходе предоставления муниципальной услуги, и решение, принятое по результатам рассмотрения его обращения, вышестоящему должностному лицу и в вышестоящий орган.
5.2. Основанием для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования решения или действия (бездействия) должностного лица Администрации города Когалыма является поступление в Администрации города Когалыма жалобы гражданина, изложенной в письменном виде на бумажном или электронном носителе, о его несогласии с результатом предоставления муниципальной услуги.
5.3. Жалоба должна содержать:
- наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего, решения и действия (бездействие) которого обжалуются;
- фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства гражданина - физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения гражданина - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ гражданину;
- сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего;
- доводы, на основании которых гражданин не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего. Гражданином могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы, либо их копии.
5.4. Гражданин имеет право на получение информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы. 
5.5. Жалоба рассматривается в Администрации города Когалыма в течение пятнадцати рабочих дней с момента её регистрации, а в случае обжалования отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу в приёме документов у гражданина либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений - в течение пяти рабочих дней со дня её регистрации в порядке, соответствующем положениям настоящего Административного регламента.
5.6. Если в результате рассмотрения жалоба признаётся обоснованной, то принимается решение о применении мер ответственности к должностным лицам, допустившим нарушения в ходе предоставления муниципальной услуги на основании настоящего Административного регламента, повлекшие за собой жалобы граждан. 
Не позднее дня, следующего за днём принятия решения, гражданину в письменной форме или по желанию гражданина в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.
5.7. Жалоба считается разрешённой, если рассмотрены все поставленные в ней вопросы, приняты необходимые меры и даны исчерпывающие (в пределах компетенции) ответы. 
5.8. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления, должностное лицо, наделённое полномочиями по рассмотрению жалоб, незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры.
5.9. Гражданин вправе обжаловать решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги, действия (бездействие) должностных лиц в судебном порядке, предусмотренном законодательством Российской Федерации.
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 «Рассмотрение обращений граждан,
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Блок-схема
последовательности административных процедур 
при предоставлении муниципальной услуги
«Рассмотрение обращений граждан, поступивших в Администрацию города Когалыма»
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Информация для направления обращений граждан 
по почте, по факсимильной связи, по электронной почте 

Почтовый адрес для направления обращений: 628481, ул. Дружбы народов, д. 7, г. Когалым, Ханты-Мансийский автономный округ - Югра, Тюменская область.
Контактные телефоны отдела делопроизводства и работы с обращениями граждан управления по общим вопросам Администрации города Когалыма для приёма обращений граждан факсимильной связью, получения справочной информации:
8(34667)93-813, 93-614.
Адрес электронной почты для обращений: delo@admkogalym.ru.
Виртуальная приёмная размещена на главной странице официального сайта Администрации города Когалыма в сети Интернет (www.admkogalym.ru).

_________________________
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