

	

	Приложение

УТВЕРЖДЕН
постановлением администрации муниципального образования Курганинский район
от ____________№___________




ПОРЯДОК 
работы с устными телефонными сообщениями, поступившими 
на горячую линию администрации муниципального 
образования Курганинский район

1. Общие положения

1.1.  Порядок работы с устными телефонными сообщениями (далее – сообщения), поступившими на горячую линию администрации муниципального образования Курганинский район (далее – Порядок) разработан в целях проведения информационно-разъяснительной работы и оказания оперативной помощи в решении вопросов граждан, определяет сроки и последовательность действий при организации работы с сообщениями, а также порядок взаимодействия администрации муниципального образования Курганинский район с отраслевыми (функциональными) органами и исполнительно-распорядительными органами муниципальных образований Курганинского района при работе с сообщениями, поступившими на горячую линию администрации муниципального образования Курганинский район.
1.2.  Порядок распространяется на правоотношения, связанные с организацией работы с сообщениями, поступившими на горячую линию администрации муниципального образования, в сектор по работе с обращениями граждан общего отдела администрации муниципального образования Курганинский район (далее – Сектор), от граждан Российской Федерации (далее - граждане), иностранных граждан и лиц без гражданства, за исключением случаев, установленных международным договором Российской Федерации или законодательством Российской Федерации.
1.3.  Сектор, обеспечивающие возможность устного обращения гражданина по телефону администрации муниципального образования Курганинский район.

2. Организация деятельности Сектора

2.1. Сектор предназначен для приема и обработки сообщений граждан, поступающих на телефон 2-41-71. Прием сообщений в Сектор осуществляется ежедневно, кроме выходных и праздничных дней, в соответствии с 
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2.2. утвержденным режимом работы администрации муниципального образования Курганинский район и служебным распорядком (понедельник-четверг с 08-00 до 17-00, перерыв с 12-00 до 12-50; предвыходные дни (пятница) с 08-00 до 16-00, перерыв с 12-00 до 12-40; предпраздничные дни с 08-00 до                  16-00, перерыв с 12-00 до 12-50).
2.3. Организационное обеспечение работы Сектора, прием и регистрация сообщений осуществляется специалистами Сектора. Техническое обеспечение работы Сектора осуществляется специалистами отдела информатизации администрации муниципального образования Курганинский район.

3. Прием, обработка и регистрация сообщений

3.1. Прием телефонных звонков в Секторе осуществляется в форме диалога специалиста Сектора с заявителем.
3.2. Информация о персональных данных авторов сообщений, поступивших в Сектор, хранится и обрабатывается с соблюдением требований федерального законодательства о защите персональных данных.
3.3. При обращении в Сектор, заявитель обязан сообщить:
фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии);
почтовый адрес;
номер телефона;
суть предложения, заявления, жалобы.
3.4. В случае если заявителем не предоставляется информация, перечисленная в пункте 3.3 настоящего Порядка, то ответ на такой телефонный звонок не дается. 
Если в сообщении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, то поручение по рассмотрению такого телефонного звонка подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией.
3.5. Специалисты Сектора, осуществляющие прием звонков:
1) уточняют суть вопроса и персональные данные обратившихся, включая номера телефонов заявителей;
2) предоставляют адреса органов исполнительной власти Краснодарского края, органов местного самоуправления муниципальных образований Курганинский район, территориальных органов федеральных 
3) органов исполнительной власти, иных организаций, на которых возложено осуществление публично значимых функций и телефоны должностных лиц, в компетенцию которых входит решение поднимаемых заявителем вопросов;
4) обеспечивают связь с органами местного самоуправления муниципальных образований Курганинского района, с отраслевыми (функциональными) органами администрации муниципального образования Курганинский район, их должностными лицами, в компетенцию которых входит 
3
решение поставленных заявителем вопросов. Разъясняют порядок организации личного приема главой муниципального образования Курганинский район, первым заместителем главы муниципального образования Курганинский район и заместителями главы муниципального образования Курганинский район;
5) в исключительных случаях, если факты и обстоятельства, изложенные в сообщении заявителя, требуют дополнительной проверки, готовят проект поручений по рассмотрению такого сообщения для последующего его направления по компетенции в отраслевые (функциональные) органы администрации муниципального образования Курганинский район на которые возложено осуществление публично значимых функций.
3.6. Все поступающие в Сектор сообщения подлежат обязательной регистрации путем оформления регистрационных карточек в электронном журнале "Телефонные звонки" СЭД "Обращения граждан" специалистами Сектора в течение одного рабочего дня с момента поступления.
В регистрационную карточку в электронном журнале "Телефонные звонки" СЭД "Обращения граждан" (далее – регистрационная карточка) вносятся:
дата регистрации;
регистрационный номер (присваивается автоматически);
фамилия, имя, отчество (последнее - при наличии);
почтовый адрес, телефон;
признак аудиосообщения (первичное, повторное, многократное);
содержание телефонного обращения, которое должно быть четким, отражать его суть;
код тематики согласно действующему общероссийскому тематическому классификатору обращений граждан;
проект поручения по рассмотрению телефонного обращения (при наличии);
наименование соответствующих органов или соответствующих должностных лиц, в компетенцию которых входит решение поставленных в телефонных обращениях вопросов (при наличии).
3.7. На сообщения, носящие справочный и/или консультационный характер, специалистами Сектора самостоятельно даются разъяснения в устной форме во время приема телефонного обращения, при этом регистрационная карточка такого аудиосообщения закрывается с отметкой - "разъяснено"

4. Направление поручений по рассмотрению сообщений
4.1. В случае если факты и обстоятельства, изложенные в сообщениях заявителя, требуют дополнительной проверки, специалист Сектора в день регистрации сообщения передает его заместителю главы муниципального образования Курганинский район, управляющему делами для предложения о направлении поручения по рассмотрению такого сообщения по компетенции в 
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отраслевые (функциональные) органы администрации муниципального образования Курганинский район, орган местного самоуправления муниципального образования Курганинского района, на которые возложено осуществление публично значимых функций, а также готовит проект такого поручения.
4.2. Поручения по рассмотрению сообщения направляются по компетенции в течение 7 дней со дня их регистрации с использованием                    СЭД "Обращения граждан" на официальные электронные адреса соответствующих органов или соответствующих должностных лиц.
4.3. В случае если поручение по рассмотрению сообщения направлено не по компетенции, исполнитель в пятидневный срок возвращает его в Сектор с мотивированной служебной запиской на имя руководителя, давшего поручение по рассмотрению. В записке указывается орган или должностное лицо, в чью компетенцию входит решение поднимаемых в сообщении вопросов.

5. Исполнение поручений по рассмотрению сообщений

5.1. Срок исполнения поручений по рассмотрению сообщений не должен превышать 30 дней. Срок рассмотрения исчисляется в календарных днях. Если окончание срока, исчисляемого днями, приходится на нерабочий день, последним днем срока считается первый следующий за ним рабочий день.
В случае необходимости срок исполнения поручений по рассмотрению сообщения может быть продлен исполнителем не более чем на 30 дней.
5.2. В отраслевых (функциональных) органах администрации муниципального образования Курганинский район, в органах местного самоуправления муниципального образования Курганинский район непосредственные исполнители определяются руководителями. Поручение руководителя должно содержать фамилии и инициалы лиц, которым дается поручение, четко сформулированный текст, предписывающий действия, направленные на объективное, всестороннее и своевременное рассмотрениесообщения, порядок и срок исполнения, подпись руководителя.
5.3. По результатам исполнения поручения о рассмотрении сообщения заявителю направляется письменный ответ.
5.4. Письменный ответ заявителю по результатам исполнения поручения по рассмотрению сообщения должен соответствовать критериям своевременности, объективности, всесторонности. Текст письменного ответа 
должен излагаться четко, последовательно, кратко, со ссылками на нормативные правовые акты, давать исчерпывающие разъяснения на все поставленные гражданином вопросы, не должен содержать исправлений и ошибок (в том числе в реквизитах).




5
6. Порядок и формы контроля за исполнением поручений 
по рассмотрению сообщений, поступивших на горячую линию

6.1. В администрации муниципального образования Курганинский район контроль за соблюдением сроков и порядка исполнения поручений по рассмотрению сообщений граждан осуществляется Сектором.
6.2. Решение о постановке поручения по рассмотрению сообщений на контроль в администрации муниципального образования Курганинский район принимается главой муниципального образования Курганинский район, его первым заместителем и заместителями.
6.3. Контроль за своевременностью исполнения поручений по рассмотрению сообщений граждан осуществляется с помощью "СЭД "Обращения граждан".



Начальник общего отдела администрации 
муниципального образования 
[bookmark: _GoBack]Курганинский район                                                                             Н.Б. Ермак

