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АДМИНИСТРАЦИЯ 
КАЗАЧКИНСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ

КАЛИНИНСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА САРАТОВСКОЙ ОБЛАСТИ

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

от 03 августа 2016 года                                                                                                                    № 72-п
с. Казачка
О создании «горячей линии»
На основании Федерального Закона от 02 мая 2006 года № 59 – ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», ст. 33 Устава Казачкинского муниципального образования Калининского района Саратовской области, 
ПОСТАНОВЛЯЮ:
1. Создать в администрации Казачкинского муниципального образования Калининского района Саратовской области «горячую линию» главы администрации Казачкинского муниципального образования. 

2. Назначить ответственным за ведение работы «горячей линии»- Чернышову Наталью Сергеевну, главного специалиста администрации Казачкинского муниципального образования.

3. Утвердить форму заявления по обращению на «горячую линию», согласно приложению №1.

4. Утвердить положение о «горячей линии», согласно приложению №2. 

5.  Признать утратившим силу постановление главы администрации Казачкинского муниципального образования Калининского района Саратовской области от 31 июля 2012 года № 40-п «Об утверждении положения о «горячей линии». 

7. Данное постановление подлежит размещению на официальном сайте администрации Казачкинского муниципального образования,  а также на стенде в холе администрации «Информация».

8. Настоящее постановление вступает в силу с момента подписания. 

9. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации Казачкинского муниципального образования Марюхину С.Н.

Глава администрации                                                          Н.А. Агафонов
исп.: Кривченко В.Н.
                                                                                        Приложение №1
                                                                                        к постановлению главы 

                                                                                        администрации  

                                                                                        Казачкинского МО
                                                                                        от 03.08.2016 года № 72-п
Главе администрации 

Казачкинского муниципального 

образования Калининского 

района Саратовской области 

_____________________________

(Ф.И.О. заявителя)

_____________________________ 

_____________________________ 

(адрес проживания)

_____________________________ 

_____________________________ 

(контактный телефон)

Обращение на «горячую линию»

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
_____________________________
(дата обращения)

_______________________________

(Ф.И.О. должностного лица, принявшего обращение )

_______________________________ 

(дата и время принятия)

Приложение №2

к постановлению главы
администрации 

Казачкинского МО 
от 03.08.2016 года № 72-п
Положение

о «горячей линии» 

1. Общие положения

1.1. Настоящее положение разработано в целях своевременного и качественного рассмотрения обращений граждан, поступивших на телефон «горячей линии» главы администрации Казачкинского муниципального образования Калининского района Саратовской области. 
1.2. Регламентирует порядок организации работы «горячей линии»: прием, регистрацию и учет поступивших обращений, предложений и жалоб от граждан.

1.3 «Горячая линия» – одна из форм взаимодействия органов местного самоуправления с гражданами.

2. Прием, обработка и регистрация обращений, поступивших 

на телефон «горячей линии»

2.1. Прием обращений, поступивших на телефон «горячей линии» непосредственно от граждан производится  специалистами   администрации Казачкинского муниципального образования.

2.2. Прием обращений осуществляется по телефону «горячей линии»: 8 (845-49) 43-005, понедельник – пятница с 800 до 1700 по московскому времени, перерыв с 1200 до 1300.

2.3. Поступившие обращения регистрируются в журнале учета обращений граждан на телефон «горячей линии» главы администрации Казачкинского муниципального образования (далее журнал учета).

2.4. Журнал учета содержит следующие графы:

- порядковый номер обращения;

- дата обращения;

- время поступления обращения;

- фамилия, имя, отчество (если имеется) обратившегося;

- адрес места проживания;

- контактный номер телефона заявителя;

- краткое содержание обращения;

- отметка о результатах рассмотрения обращения;

- снятие с контроля;

- фамилия, имя, отчество принявшего звонок.

2.5. При приеме обращений граждан на телефон «горячей линии» главный специалист:

– регистрируют обращения в журнале;

– принимают оперативные меры по решению вопроса, поднятого заявителем, или выяснению обстоятельств, выявивших проблему;

– при необходимости рассмотрения обращений, печатают форму заявления по обращению на «горячую линию», где со слов заявителя вносит его фамилию, имя, отчество, почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, контактный телефон заявителя (при наличии), краткое содержание сути обращения, на которую глава администрации Казачкинского муниципального образования (лицо, его замещающего) ставит резолюцию для исполнения.

2.6. Все обращения, поступившие на телефон «горячей линии» разделяют на: 

– обращения, без контроля, т.е. ответ на данные обращения предоставляют по телефону в устной форме при разговоре с заявителем;

– в случае, если факты, содержащиеся в обращениях требуют экстренного принятия решений, такие обращения ставятся на контроль и рассматриваются в течение 3 календарных дней с момента регистрации;

– в случае,  если решение вопросов поставленных в обращениях, не входят в компетенцию администрации Казачкинского муниципального образования или должностных лиц администрации Казачкинского МО, то обращения в течение 1-ого календарного дня со дня регистрации направляются в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.

2.7. Обращения, которые ставятся на контроль, после регистрации в журнале учета передаются специалисту  администрации Казачкинского муниципального образования, ответственному за работу с обращениями граждан, для регистрации в специализированной компьютерной программе Кодекс «Письма и обращения граждан», для решения и принятия мер по поставленным вопросам в обращении. 

После регистрации  обращения с резолюцией главы администрации передаются исполнителю для решения вопроса и принятия соответствующих мер в течение 3 календарных дней.

После чего исполнитель предоставляет  полный ответ на поставленные в обращении вопросы для снятия с контроля и отправки письма заявителю.

3. Организация работы «горячей линии»

3.1. При ответах на телефонные звонки «горячей линии»  специалисты подробно и в вежливой (корректной) форме информируют обратившихся граждан по интересующим их вопросам. Ответ должен начинаться с информации о наименовании органа, в который позвонил гражданин, фамилии, имени, отчестве и должности сотрудника, принявшего телефонный звонок.

Если сотрудник, принявший звонок, не имеет возможности ответить на поставленный вопрос, он должен сообщить гражданину телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

3.2. Результатом рассмотрения обращения на телефон «горячей линии» является:

– принятие мер, направленных на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;

– разъяснение гражданину о разрешении по существу всех поставленных в обращении вопросов.

3.3. Сведения о местонахождении администрации Казачкинского муниципального образования об установленных днях и часах приема граждан, полный почтовый адрес, контактный телефон «горячей линии» размещаются:

– на официальном сайте администрации Казачкинского муниципального образования Калининского района Саратовской области (http:kazach.kalininsk.sarmo.ru);

·  на информационном стенде администрации Казачкинского муниципального образования Калининского района (в холе стенд «Информация»).
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