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ПРИЛОЖЕНИЕ №5
УТВЕРЖДЕН

постановлением администрации 
муниципального образования  
Ейский район

от  19.03.2010 № 207
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

управления по вопросам семьи и детства 
администрации муниципального образования Ейский район 
«О службе экстренной  помощи «Отзывчивый телефон»
1. Общие положения
1.1. Административный регламент управления по вопросам   семьи и детства администрации муниципального образования Ейский район о службе экстренной помощи «Отзывчивый телефон» (далее - Административный рег​ламент) разработан в целях повышения качества рассмотрения телефонных обращений граждан и определяет сроки и последовательность действий (административные процеду​ры) при рассмотрении телефонных обращений граждан, правила ведения делопроизводства по обращениям граждан в управлении по вопросам   семьи и детства администрации муниципального образования Ейский район (да​лее – Управление).
1.2. Рассмотрение  телефонных обращений граждан в Управлении осуществляется в соот​ветствии с:
-
  Конституцией Российской Федерации;
· законом Российской Федерации от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения об​ращений граждан Российской Федерации»; 
· Законом Краснодарского края от 28.06.2007 № 1270-КЗ «О дополнительных гарантиях реализации права граждан на обращение в Краснодарском крае»;
· Уставом муниципального образования Ейский район;
1.3. Рассмотрение телефонных обращений граждан осуществляется начальником и специалистами Управления.
1.4. В Управлении рассматриваются телефонные обращения граждан (далее - обращения) по вопросам, находящимся в ведении Управления в соответствии с Конституцией Российской Федерации, федеральными законами и законами Краснодарского края.
1.5. Рассмотрение телефонных обращений граждан включает рассмотрение обращений граждан, поступивших в ходе личной беседы в службу экстренной помощи «Отзывчивый телефон».
2. Требования к порядку исполнения функции 
по рассмотрению телефонных обращений граждан.
2.1. Порядок информирования об исполнении функции по рассмотрению телефонных обращений граждан.

2.1.1. Информация о порядке исполнения функции по рассмотрению телефонных обращений граждан предоставляется:

· непосредственно в структурных подразделениях Управления;

· с использованием средств телефонной связи, электронного информирования, электронной техники;
-
посредством публикации в средствах массо​вой информации, издания информационных материалов.

2.1.2.
Телефонный номер службы экстренной помощи «Отзывчивый телефон», размещается:

· на информационном стенде в Управлении;

-  в средствах массовой информации, информационных материалах (брошюрах, буклетах и т.д.).

2.1.3.
При ответах на телефонные звонки работники подробно и в вежливой (корректной) форме информируют обратившихся граждан по интересующим их вопро​сам. Ответ должен начинаться с информации о наименовании органа, в который позвонил гражданин, фамилии, имени, отчества и должности работника, приняв​шего телефонный звонок.

Если работник, принявший звонок, не имеет возможности ответить на постав​ленный вопрос, он должен сообщить гражданину телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.
2.2. Срок исполнения функции по рассмотрению телефонных обращений граждан.
2.2.1.
Исполнение функции по рассмотрению телефонных обращений граждан осуществляет​ся непосредственно в ходе телефонной беседы с гражданином.
В исключительных случаях срок исполнения функции по рассмотрению телефонных обращений граждан может быть продлен начальником Управления, но не более чем на 3 дня, со дня поступления звонка, с обязательным уведом​лением в процессе телефонного разговора гражданина о необходимости продления срока.
2.2.2. Рассмотрение телефонных обращений граждан, содержащих вопросы защиты прав ре​бенка, предложения по предотвращению возможных аварийных и иных чрезвычайных ситуаций, производится безотлагательно.
2.2.3. В случае, если телефонное обращение поступило на иностранном языке, срок рассмотрения телефонного обращения увеличивается на время, необходимое для перевода.
2.2.4. Руководители структурных подразделений при рассмотрении телефонных обращений, поступивших в Управление вправе устанавливать сокращенные сроки рассмотрения отдельных  телефонных обращений граждан.
2.3. Требования к телефонному обращению граждан.
2.3.1.
Телефонное обращение гражданина может содержать фамилию, имя, отчество (последнее — при наличии); почтовый адрес звонившего может остаться конфиденциальным по желанию обратившего гражданина; в обязательном порядке должно содержать изложение сути проблемы, предложения, заявления или жалобы и все необходимые данные о человеке, нуждающемся в помощи.

2.4. Условия, сроки и время телефонного разговора с гражданином.
2.4.1.Телефонный разговор с гражданином ведет начальник и специалисты Управления.
2.4.2. Непосредственную организацию работы службы экстренной помощи «Отзывчивый телефон» осуществляет отдел профилактики социального сиротства Управления.
2.4.3. Служба экстренной помощи «Отзывчивый телефон» работает в круглосуточном режиме (включая вы​ходные и праздничные дни).
2.4.4. Время продолжительности разговора с гражданином зависит от содержания проблемы, предложения, заявления или жалобы, но не должно превышать более 40 минут.
2.5. Требования к помещениям и местам, предназначенным для осуществления функции по рассмотрению обращений граждан
2.5.1.
Помещения, выделенные для осуществления функции по рассмотрению телефонных обращений   граждан,   должны   соответствовать   Санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам, установленным действующим законодательством».

2.5.2.
Рабочие места работников, осуществляющих рассмотрение телефонных обращений граждан, оборудуются средствами связи, подключенными к линии службы экстренной помощи «Отзывчивый телефон»,  вычислительной техники (как правило, один компьютер с установленными справочно-информационными системами на каждо​го работника) и оргтехникой, позволяющими организовать исполнение функции в
полном объеме.

Сотрудникам, ответственным за исполнение функции по рассмотрению телефонных обра​щений граждан, обеспечивается доступ в Интернет, выделяются журналы учета телефонных обращений граждан, канцелярские товары в количестве, достаточном для исполнения функции по рассмотрению телефонных обращений граждан.
2.6. Результат исполнения функции по рассмотрению телефонных обращений граждан.
2.6.1. Результатом исполнения функции по рассмотрению телефонного обраще​ния гражданина является разрешение по существу всех поставленных в обращении вопросов, получение гражданином необходимых разъяснений, принятие мер и фиксация в журнале учета, телефонных обращений граждан результата проделанной работы.
2.7. Перечень оснований для отказа в исполнении функции по рассмотрению телефонных обращений граждан.
2.7.1.
Обращение не рассматривается по существу, если:
-
в телефонном обращении гражданина  содержится вопрос, по которому ему многократно давались разъяснения по существу на ранее поступившие от него звонки, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или об​стоятельства;
- по вопросам, содержащимся в  телефонном обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение;

· в телефонном обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, со​держащие угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также чле​нов его семьи;

· от гражданина поступило заявление о прекращении рассмотрения телефонного обраще​ния;
· речь телефонного обращения не возможно расслышать и понять;

· ответ по существу поставленного в телефонном обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.
2.7.2. Об отказе в рассмотрении телефонного обращения по существу сообщается обратившемуся гражданину.
2.7.3. В случае если по вопросам, содержащимся в телефонном обращении, осуществляется судебное производство с участием того же лица (группы лиц), рассмотрение телефонного обращения может быть отложено до вступления в законную силу решения суда.
2.8. Ответственность работников при исполнении функции по рассмотрению телефонных обращений граждан.
2.8.1.
Персональная ответственность специалистов Управления, ответственных за работу службы «Отзывчивый телефон», закрепляется в их должностных инструкциях.
2.8.2. Сведения, содержащиеся в телефонных обращениях, а также персональные данные позвонившего гражданина могут использоваться только в служебных целях и в соответствии с полно​мочиями лица, работающего с телефонным обращением. Запрещается разглашение содержа​щейся в телефонном обращении информации о частной жизни обратившихся граждан без их согласия. Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, на​правление письменного обращения в государственный орган, орган местного са​моуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных вопросов.
3. Административные процедуры 
3.1. Последовательность административных действий (процедур).
3.1.1.
Исполнение функции по рассмотрению телефонных обращений граждан включает в се​бя следующие административные процедуры:
· прием телефонных обращений граждан;
· регистрация поступивших телефонных обращений;
· разъяснение по существу вопроса;
· рассмотрение обращений в структурных подразделениях Управления;
· постановка телефонных обращений граждан на контроль;
· продление срока рассмотрения обращений граждан;
· предоставление справочной информации о ходе рассмотрения телефонного
обращения;
-
порядок и формы контроля за исполнением функции по рассмотрению телефонных обращений граждан.
3.2. Прием и первичная обработка обращений граждан. 
        3.2.1.Основанием для начала исполнения функции по рассмотрению телефонных обращений граждан является личное обращение гражданина в службу экстренной помощи «Отзывчивый телефон» Управления.
3.2.2. Для учета обращений по телефону доверия и контроля за качеством реагирования на обращения населения в отделе профилактики социального сиротства Управления заводится журнал учета обращений граждан по «Отзывчивому телефону». 

3.2.3. Журнал хранится в служебном кабинете отдела профилактики социального сиротства Управления. Страницы журнала учета обращений граждан должны быть пронумерованы, прошнурованы, иметь следующие графы: 

а) порядковый номер обращения; 

б) дата и время поступления обращения; 

в) фамилия, имя, отчество специалиста, принявшего звонок;

г) фамилия, имя, отчество, домашний адрес и номер телефона заявителя; 

д) краткое содержание обращения; 
е) кому поручено рассмотрение обращения;
ж) отметка о результатах разрешения обращения. 

3.2.4. Заполнение журнала осуществляет специалист, ответственный за организацию работы «Отзывчивого телефона», по мере поступления звонков от граждан по «Отзывчивому телефону». В случае поступления анонимного звонка пункт «г» не заполняется. 

  3.3.Порядок рассмотрения обращений. 

3.3.1. Обращения граждан, поступившие по «Отзывчивому телефону», своевременно рассматриваются сотрудниками Управления.
3.3.2. Направление абонентов к иным службам, органам, учреждениям, где их запросы могут быть удовлетворены более полно и квалифицировано, содействие обращениям населения за помощью к профессиональным психологам. 

3.3.3. Своевременная обработка и отправка обращений для рассмотрения и принятия мер в структурные подразделения Управления, администрации муниципального образования Ейский район, в учреждения и предприятия, иные организации, независимо от форм собственности согласно компетенции.

3.3.4. Анализ обращений граждан, поступивших по «Отзывчивому телефону», подготовка соответствующих информационно-аналитических материалов.
3.3.5. Анализ и обобщение обращений граждан с целью выявления и устранения причин, порождающих обоснованные жалобы, осуществляется специалистом Управления, ответственным за организацию работы «Отзывчивого телефона».

3.3.6. Информирование руководителя Управления о содержании обращений граждан, поступивших по «Отзывчивому телефону» и о результатах их рассмотрения.
3.3.7. Итоговое оформление дел для архивного хранения осуществляется в соответствии с требованиями Инструкции по делопроизводству.
3.4. Оформление ответа на обращение граждан.

3.4.1. При необходимости специалист, рассматривавший обращение граждан, может подготовить письменный ответ обратившемуся.

Ответы на обращения граждан подписывает руко​водитель Управления.

3.4.2. Текст ответа должен излагаться четко, последовательно, кратко, исчерпы​вающе давать пояснения на все поставленные вопросы.

3.4.3. При необходимости исполнитель может составить справку о результатах рассмотрения обращения (например, в случаях, если ответ заявителю был дан по телефону или при личной беседе, если при рассмотрении обращения возникли об​стоятельства, не отраженные в ответе, но существенные для рассмотрения дела).
3.5. Осуществление контроля по рассмотрению обращений граждан, поступивших на «Отзывчивый телефон».
3.5.1.Осуществление контроля за полным и качественным рассмотрением обращений граждан, поступивших на «Отзывчивый телефон» возлагается на начальника Управления.

Начальник управления 

по вопросам семьи и детства 

администрации муниципального 

образования Ейский район

  



А.Н.Подлипенцева





























































