РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ

КАРАЧАЕВО-ЧЕРКЕССКАЯРЕСПУБЛИКА

П О С Т А Н О В ЛЕ Н И Е

АДМИНИСТРАЦИИ УРУПСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

	20.06.2022
	ст. Преградная
	№ 290


О работе с обращениями граждан в Платформе обратной связи, поступающими посредством федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)
В соответствии с Постановлением Правительства Российской Федерации от 10 ноября 2020 года № 1802 «О проведении эксперимента по использованию федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)», с целью организации эффективной работы с обращениями граждан, поступающими из Единого портала государственных услуг через платформу обратной связи, размещенными в электронном виде на специализированном сайте «Госуслуги. Платформа обратной связи» (далее — ПОС), контроля за качеством и сроками подготовки ответов на поступающие сообщения,
П О С Т А Н О В Л Я Ю:
1.Утвердить для Администрации Урупского муниципального района прилагаемую форму типового Регламента работы с обращениями граждан в Карачаево-Черкесской Республике согласно приложению 1.
2. Утвердить список ответственных должностных лиц для работы с обращениями граждан, поступающими из Единого портала государственных услуг через ПОС, размещенными в электронном ввиде на специализированном сайте «Госуслуги. Платформа обратной связи» согласно приложению 2.
3. Настоящее постановление вступает в силу со дня его официального опубликования (обнародования) в установленном порядке.
4. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на заместителя администрации Урупского муниципального района, курирующего вопросы государственных услуг.
Глава администрации 
Урупскогомуниципального района




М.Ф. Зайцев
	
	Приложение1

к постановлению администрации 
Урупского муниципального района 
от 20.06.2022№290


	РЕГЛАМЕНТРАБОТЫСОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН
Выполнениеработпоразвитию
федеральнойгосударственнойинформационнойсистемы
«Единыйпорталгосударственныхимуниципальныхуслуг(функций)» в части функциональности единого окна цифровой обратной связи

	

	

	

	


АННОТАЦИЯ

Настоящий документ содержит описание регламента работы с обращениями Заявителей в Системе, определяющего действия различных пользователей Системы и порядок внесения изменений в сущности Системы, используемые при рассмотрении обращений Заявителей.

Регламентработысобращениямигражданразработанв соответствиистребованиями Технического задания на выполнение работ по развитию федеральной государственнойинформационнойсистемы«Единыйпорталгосударственныхимуниципальных услуг (функций)» в части функциональности единого окна цифровой обратнойсвязи.
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ТЕРМИНЫИСОКРАЩЕНИЯ
Перечнииспользуемыхопределенийисокращенийпредставленвтаблицах1и2.
Таблица1—Переченьопределений
	Термин
	Определение

	Автоправила
	Настройка в Системе, позволяющая автоматически передавать обращение на 1 уровень ниже по иерархии ЛКО, созданной в Системе

	ВИС,интегрированнаяс Системой
	Врамкахнастоящегодокумента —способинтеграциив Системе ЛКО с ВИС, обеспечивающий:

· передачувВИСизСистемывсехданныхобращенийЗаявителей и их обработку в ВИС;

· передачувСистему статусовобработки обращений;
· передачувСистемуизВИСответапорезультатамобработки обращений

	Должностноелицо
	Лицо,постоянно,временноилипоспециальному полномочию осуществляющее функции представителя власти либо выполняющееорганизационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в органе или организации

	Жалоба
	Просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенныхправ,свободилизаконныхинтересовлибоправ, свобод или законных интересов других лиц

	Заявитель
	Физическое или юридическое лицо, направившее обращение в Системе

	Заявление
	Просьба гражданина о содействии в реализации его конституционныхправисвободиликонституционныхправи свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе органовиорганизаций,либокритикадеятельностиуказанных органов и организаций

	Классификатор
	Систематизированныйиерархическийпереченькатегорий, подкатегорий и фактов, который ведется в Системе

	Минцифры России
	Министерствоцифровогоразвития,связи
имассовых коммуникаций Российской Федерации

	Неподведомственная организация
	Орган или организация, в компетенцию которой входит решение содержащихся в обращении вопросов, и не являющаяся подведомственной по отношению к органу или организации, в которую данное обращение поступило


	Термин
	Определение

	Обращениегражданина илиюридическоголица (обращение)
	Направленные в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в электронной форме предложение, заявление, жалоба гражданина Российской Федерации, поступившие в Систему, а также поступившее в Систему в электронной формесообщение или сообщение из открытого источника

	Отложенноеобращение
	Обращение, для которого выбран тип ответа «Отложено» и для которого еще не произведено повторное рассмотрение Исполнителем

	ОператорСистемы
	Организация,осуществляющаяэксплуатациюитехническое сопровождение Системы

	Органыи/или организации
	Государственные органы, органы местного самоуправления, государственные и муниципальные учреждения, иные организации,осуществляющиепубличнозначимыефункции, и их должностные лица

	Предложение
	Рекомендациягражданинапосовершенствованиюзаконови иных нормативных правовых актов, деятельности органов и организаций, развитию общественных отношений, улучшению социально-экономической и иных сфер

деятельностигосударстваи общества

	Просрочка
	Превышениерегламентированногосроканахождения обращения на каком-либо этапе процесса обработки обращений или общего срока обработки обращения

	Регламент
	Регламентработысобращениями граждан

	Регламенттехнической поддержки Системы
	Документ,определяющийпорядокприемаиобработкиЗаявок от пользователей (не являющихся Заявителями)

	Роль
	Объем полномочий, предоставляемых должностному лицу при рассмотрении обращений с использованием средств Системы

	Система
	Функциональность
федеральной
государственной информационной системы «Единый портал государственных имуниципальных услуг (функций)» в части единого окна цифровой обратной связи (платформы обратной связи)

	Системаконтроляи управления
функционированием Оператора Системы
	ИС,
обеспечивающая
функционирование
первой
линии технической поддержки Оператора Системы


	Термин
	Определение

	Типовой шаблон
	Подготовленный в Системе шаблон ответа на обращение, который определяет тип ответа и его текст, в котором могут меняться только те поля, которые вставлены в шаблоне

	Фаст-трек
	Отдельный вид обращений и характеристика категории, подкатегории или факта обращения, указывающая, что процесс обработки обращения должен быть выполнен быстрее, чем за 30 дней


Таблица2—Переченьсокращений
	Сокращение
	Описание

	АРМ
	Автоматизированноерабочееместо

	ВИС
	Внешняяинформационнаясистема,котораяможетбытьпредставлена ИС Федеральных органов исполнительной власти, региональной ИС или ИС других органов и организаций

	ЕПГУ
	Федеральнаягосударственнаяинформационнаясистема«Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)»

	ИС
	Информационнаясистема

	ЛК
	Личныйкабинет

	ЛКО
	Личныйкабинет органаилиорганизации


1 Общие положения
Настоящий Регламент определяет порядок приема и обработки обращений, поступивших от граждан и юридических лиц (Заявителей) через единое окно подачи обращений — электронные формы, размещенные на официальных сайтах органов и организаций в сети «Интернет», в личном кабинете гражданина на портале ЕПГУ, через мобильное приложение Жителя или другие источники.
1.1 РолипользователейСистемы
Предполагается, что все пользователи настоящего регламента являются пользователями Системы, владеют навыками работы с ней, ознакомились с Руководством пользователя  и имеют одну из следующих ролей пользователей Системы:

· Модератор;
· Координатор;
· Исполнитель;
· Руководитель;
· Куратор.
Модератором является представитель Оператора Системы или должностное лицо, уполномоченное осуществлять прием поступивших обращений на рассмотрение или их отклонение.
Координатором является должностное лицо, уполномоченное осуществлять организацию процесса обработки обращений, в том числе выполняющий функции распределения обращений между исполнителями.

Исполнителем является должностное лицо, уполномоченное осуществлять рассмотрение обращений и подготовку ответов на них.
Руководителем является должностное лицо органа или организации, уполномоченное осуществлять согласование и утверждение подготовленных ответов на обращения.
Куратором является должностное лицо, уполномоченное осуществлять контроль за процессом обработки обращений, а также функции по анализу данных и подготовке статистической отчетности.

1.2 Этапыпроцессаобработки обращений
ПроцессобработкиобращенийЗаявителейвСистемесостоитизследующих последовательных этапов:

· модерация;
· координация;
· исполнение;
· согласование;
· утверждение.
Реализацию
каждого
этапа
выполняет
пользователь
Системы,
имеющий соответствующую роль:
· Модератор(дляэтапа модерации);
· Координатор(дляэтапа координации);
· Исполнитель(дляэтапа исполнения);
· Руководитель(дляэтапасогласования);
· Руководитель(дляэтапаутверждения).
Врамкахосуществленияфункцийпоконтролюзапроцессомобработки обращений Куратор, в случае необходимости и при наличии таких прав, может выполнять действия, которые в обычном режиме выполняют пользователи с другими ролями в Системе.

Один пользователь может одновременно совмещать несколько любых ролей в Системе.
1.3 Обязательностьэтаповпроцессаобработки обращений
ЕслиМодераторпринимаетрешениеоботклоненииобращения наэтапемодерации (в соответствии с п. 2.1 настоящего Регламента), то остальные этапы обработки данное обращение не проходит.

Для обращений определенных категорий (подкатегорий/фактов) этап модерации можетвыполнятьсяавтоматически.Послевыполненияавтоматическоймодерации данные обращения попадают на этап координации.

Необходимость этапа согласования самостоятельно определяется Исполнителем (илиКоординаторомвслучае,еслионвыполняетфункцииИсполнителядляобращения)на этапе исполнения. Для обращений, перенаправляемых в подведомственные и неподведомственные организации, необходимость этапа согласования определяется Координатором.
1.4.Особенности определения временных сроков этапов процесса обработки обращений

Обработка обращений, поступивших в Систему, происходит в течение 30дней со дня регистрации обращения в Системе.

В Системе предусмотрена возможность обработки определенных категорий (подкатегорий,фактов)обращенийвускоренномпорядке(Фаст-трек).Переченькатегорий (подкатегорий, фактов) Фаст-треков и сроки их обработки определяются на основании соответствующихнормативныхправовыхактоввцеломдлярегионаипривязанныхкнему ЛКО, либо для конкретного ЛКО.

Срок нахождения обращения на каждом этапе процесса обработки обращений определяется как доля от общего срока обработки обращения данной категории (подкатегории, факта) и задается в общесистемных настройках в процентах. Этот процент являетсяединымдляобращенийслюбымисрокамиобработкииприведенвПриложенииА к настоящему Регламенту.

Сроки нахождения обращения на каждом этапе процесса обработки обращений, рассчитанные в днях/часах для двух вариантов обращений: обращение с 30-дневным срокомобработкии Фаст-трекс10-дневнымсрокомобработки,приведеныв ПриложенииА к настоящему Регламенту.
2.Описаниепроцессаобработкиобращения
2.1 Этапмодерации

ПоступившеевСистемуобращениеавтоматическинаправляетсяв АРММодератора. Роль Модератора может выполнять как сотрудник органа или организации, так и сотрудник Оператора Системы. Для определенных категорий (подкатегорий) обращений модерация может выполняться автоматически.

Наэтапемодерации Модераторвыполняетодноиз следующих действий:
· отклонениеобращения;
· принятиеобращения вработу.
ПередпринятиемобращенияМодератор:
· должен задать категорию и подкатегорию обращения (если они не указаны Заявителем) или изменить категорию и подкатегорию обращения (если они указаны Заявителем неверно);

· может осуществить заполнение дополнительных полей в карточке обращения (если они есть и требуют заполнения на данном этапе);

· можетизменитьЛКО,котороедолжноподготовитьответнаобращение.
ПриотклоненииобращенияМодератордолженуказатьпричинуотклонения,выбрав ее из исчерпывающего списка, размещенного в Системе.

Для Заявителей перечень причин отклонения приводится в документе «Правила отправки сообщений», размещенном в электронных формах обращений.
2.2 Этапкоординации
Всеобращения,принятыевработунаэтапемодерации,поступаютнаэтап координации в АРМ Координатора.
ВАРМКоординаторатакжепоступают:
· обращения,возвращенныенаэтапкоординации Исполнителем;
· обращения,длякоторыхИсполнителемвыбрантипответа«Отложено» (п. 2.3 настоящего Регламента);

· обращения, возвращенные на этап координации при отклонении решения об их перенаправлениивнеподведомственнуюорганизациюнаэтапесогласованияили утверждения;
· обращения, ответ на которые подготовлен в ВИС, интегрированной с Системой (при установке признака необходимости согласования и утверждения в Системе ответов на обращения, подготовленных в ВИС), при отклонении ответа, подготовленного в ВИС, на этапах согласования или утверждения в Системе. ДальнейшаяподготовкаответавэтомслучаепроизводитсявСистеметакже,как и для обращений, ответ на которые подготовлен в Системе и отклонен на этапах согласования или утверждения;

· обращения, ответ на которые подготовлен в ВИС, интегрированной с Системой (при установке признака необходимости согласования и утверждения в Системе подготовленных в ВИС ответов);

· обращения, ответ на которые подготовлен в подведомственной организации, котораянеимеетправаподписанияответанаобращениедляотправкиЗаявителю, и для которых Координатором при передаче в подведомственную организацию был указан возврат обращения после подготовки ответа на этап координации;

· обращения,перенаправленныеизвышестоящейорганизации;
· обращения, перенаправленные в данный орган или организацию из других органов или организаций как в неподведомственную организацию.

Координатор при получении обращения в случае необходимости может указать реквизиты его регистрации (номер документа и дату регистрации), если она была выполнена вне Системы.

Координатор для каждого поступившего обращения должен выбрать один из следующих вариантов действия:

· назначить Исполнителя;
· взятьобращениевработу.ВэтомслучаеКоординаторбудетвыполнятьфункции Исполнителя по данному обращению;

· передать обращение в подведомственную организацию. В этом случае Координатордолженуказать,будетлиподведомственнаяорганизация,вкоторую передается обращение, иметь право согласования и утверждения подготовленного ответа. Если такого права не будет, то Координатор должен указать на какой этап обработки будет возвращено обращение после подготовки ответа в подведомственной организации — на этап координации или на этап согласования/утверждения.

Передачаобращениянаисполнениевподведомственнуюорганизациюбезправа согласования/утверждения ответа на обращение с возвратом обращения на этап координации позволяет реализовать возможность получения дополнительной информации для подготовки ответа на обращение. Координатор при обнаружении такой необходимости (сразу при поступлении обращения на этап координации или при возврате обращения на этап координации с этапа исполнения с указанием причины — необходимость получения дополнительной информации от подведомственной организации), направляет обращение в подведомственную организацию с запросом необходимой информации и с указаниемнеобходимостивозвратаобращениянаэтапкоординации.Получивот подведомственной организации необходимые материалы, Координатор далее отправляет обращение на исполнение с учетом полученных материалов, прикрепленных к обращению.

Сразу после передачи обращения на исполнение в подведомственную организацию Заявителю будет автоматически направлено уведомление о перенаправлении обращения в указанную подведомственную организацию в ЛК ЗаявителянаЕПГУинаэлектроннуюпочту,указаннуювЛКЗаявителянаЕПГУ.
· отправить на согласование/утверждение решение о перенаправлении поступившего обращения для подготовки ответа в неподведомственную организацию. В этом случае Координатор должен указать:

· неподведомственную организацию, в которую должно быть осуществлено перенаправление обращения;

· лицо или перечень лиц из списка пользователей с ролью Руководитель, согласующихрешениеоперенаправленииобращениявнеподведомственную организацию (в случае необходимости);

· лицоизспискапользователейсрольюРуководитель,утверждающеерешение о перенаправлении обращения в неподведомственную организацию;

· вернутьввышестоящийорганилиорганизацию,поступившееотнееобращение, с указанием причины возврата.

Координатор должен повторноназначать Исполнителядля отложенныхобращений (п.2.3настоящегоРегламента),которыенаходятсявотдельномразделе АРМ Координатора.
При работе с отложенными обращениями Координатор может выполнить те же действия, что и с обращениями, поступившими после этапа модерации.

Координатор участвует в обработке обращений, ответы на которые подготовлены в ВИС(дляВИС,интегрированнойсСистемой,иприустановкевнастройкахЛКОпризнака необходимости согласования и утверждения в Системе). Координатор должен назначить Руководителей для согласования (в случае необходимости) и утверждения ответа и направить его на соответствующий этап.

Координатор обязан реагировать на просрочку времени подготовки ответа на обращения, переданные из Системы в ВИС, так, как это описано в п. 3 настоящего Регламента.
2.3 Этап исполнения
Всеобращения,которымнаэтапекоординацииназначенИсполнитель,поступаютв АРМ этого Исполнителя.

Исполнительдлякаждогопоступившегообращениядолженвыбратьодиниз следующих вариантов действия:

· взять вработу;
· вернутьна координацию;
· переназначитьисполнителя.
Дляобращений,которыеИсполнитель взялвработу,ондолжен:
· обеспечить объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в том числе в случае необходимости запрашивать документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращения, в других органах и организациях, за исключением тех, которым в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации такой запрос направить не представляется возможным (например, суды, органы дознания, органы предварительного следствия и т.д.);

· подготовитьответнаобращение.
ПриподготовкеответанаобращениевСистемеИсполнительдолжен:
· выбрать
один
из
типов
ответа
(«Решено»,
«Не
решено»,
«Отложено»,
«Отклонено»).
При выборе типа ответа «Отложено» Исполнитель должен указать дату, до которой отложено рассмотрение обращения. Максимальный срок, на который может быть отложено рассмотрение обращения – 30 дней (до этой даты должны быть выполнены все этапы обработки обращения, включая его утверждение).

Тип ответа «Отложено» также, как и другие ответы, должен пройти этапы согласования (в случае необходимости) и утверждения. После того, как ответ утвержден,оннаправляетсяЗаявителю.Дата,докоторойотложенорассмотрение обращения, становится новым сроком обработки обращения. Срок нахождения обращениянакаждомэтапепроцессаобработкиобращенийопределяетсязаново, исходя из этой новой даты и общесистемных настроек, заданных в процентах.

При выборе типа ответа «Отклонено» Исполнитель должен указать причину из исчерпывающего списка причин отклонения обращения в Системе;

· сформироватьтекстответаЗаявителю;
· прикрепитьфайлы,прикладываемыекответу(вслучаенеобходимости);
· скорректироватьдолжность иФИОотвечающего(вслучае необходимости);
· добавитькомментарийкответу(вслучае необходимости);
· прикрепитьподтверждающиефайлыккомментарию (вслучаенеобходимости);
· указать лицо или список лиц, согласующих подготовленный ответ наобращение или решение, принятое по итогам рассмотрения обращения (в случае необходимости);
· указать лицо, утверждающее подготовленный ответ на обращение или решение, принятое по итогам рассмотрения обращения.

Для отдельных категорий, подкатегорий и фактов обращений в Системе подготовлены типовые шаблоны ответов. Для таких обращений Исполнитель может выбрать один из вариантов подготовки ответа:

· с помощью подготовленного шаблона ответа – типового шаблона (данный вариант является приоритетным);

· с помощью редактируемого ответа (действия Исполнителя при выборе этого варианта аналогичны описанным выше).

Для определенных категорий, подкатегорий и фактов обращений с типовыми шаблонами ответов подготовить ответ с помощью редактируемого ответа нельзя.

ВслучаеиспользованиятиповогошаблонаответаИсполнительдолжен:
· выбрать один из типовых шаблонов, предусмотренных для данной категории, подкатегории и факта обращения. После этого автоматически подставится тип ответа и тип решения, определенные по выбранному шаблону;

· после выбора шаблона будет автоматически сформирован текст ответа на обращение. Сам текст не может быть изменен, но он содержит поля. Следует задать все обязательные к заполнению поля и, если это необходимо, необязательные, но допустимые к заполнению поля;

· выполнить те же действия, которые осуществляет Исполнитель после формирования текста ответа Заявителю при подготовке ответа на обращение без использования типового шаблона.

Исполнитель имеет возможность возврата обращения на этап координации. В этом случае Исполнитель должен указать мотивированную причину возврата обращения Координатору. Такой возможностью следует воспользоваться, например, в случае необходимостиполучениядополнительныхматериаловотподведомственнойорганизации. В этом случае Координатор может отправить обращение в подведомственную организацию,апослеформированияответавэтойорганизации,сновапередатьобращение на этап исполнения.

Исполнитель имеет возможность переназначить исполнителя для обращения для подготовки ответа другим пользователем того же ЛКО с ролью Исполнитель. Эта возможность предназначена для случая, когда назначенный Исполнитель не может ответитьнаобращениевустановленныесроки(всвязисотпуском,болезнью,увольнением и т.д.). При переназначении Исполнитель может указать комментарий с обоснованием причины переназначения и, в случае необходимости, приложить файлы подтверждающих документов.
2.4 Этапсогласования

Наэтапсогласованияпоступаютобращения:
· по которым подготовлен ответ Исполнителем и назначено согласующее лицо (лица);
· направленныеКоординаторомдлясогласованиярешенияобихперенаправлении в неподведомственную организацию;направленныеКоординаторомдлясогласованияответа,подготовленного вВИС, интегрированной с Системой (при установке признака необходимости согласования и утверждения в Системе ответов, подготовленных в ВИС).

Всеобращения,попадающиенаэтапсогласования,поступаютвАРМРуководителя, который для данных обращений определен согласующим лицом.

В случае если ответ на обращение согласуют несколько лиц, согласование производитсяимипоследовательновпорядке,установленномнаэтапеисполнения(илина этапе координации в случае согласования решения о перенаправлении обращения в неподведомственнуюорганизациюилиприсогласованииответа,подготовленноговВИС).
Согласующеелицоможетпринятьодноизследующих решений:
· согласоватьподготовленныйответнаобращениеилирешениеоперенаправлении обращения в неподведомственную организацию. При необходимости перед согласованиемподготовленныйтекстответаможетбытьизменен.Приизменении текста ответа возможно приложение к ответу подтверждающих документов;

· отклонитьподготовленныйответнаобращениеилирешениеоперенаправлении. В этом случае необходимо указать причину отклонения. После этого обращение возвращается Исполнителю для доработки ответа, а при отклонении решения о перенаправлении обращения в неподведомственную организацию или при отклоненииответа,поступившегоизВИС—Координаторунаэтапкоординации (п 2.2 настоящего Регламента);

· передатьправосогласованияответанаобращениедругомупользователюсролью Руководитель, имеющему полномочия согласования обращений данной категории для данного ЛКО. Эта возможность предназначена для случаев, когда назначенный на согласование Руководитель не будет иметь возможности согласовать обращение в установленные сроки (отпуск, болезнь, увольнение и т.д.). В этом случае Руководитель должен выбрать новое согласующее лицо, указать, комментарий и загрузить файлы к комментарию (при необходимости).
· 2.5 Этапутверждения
Наэтапутвержденияпопадаютобращения:
· успешнопрошедшиеэтап согласования;
· длякоторыхИсполнительподготовилответидлякоторыхне предусмотренэтап согласования;
· которые необходимо перенаправить в неподведомственную организацию и для которых не был предусмотрен этап согласования;
· ответ по которым подготовлен в ВИС (для ВИС, интегрированной сСистемой,и при установке признака необходимости согласования и утверждения в Системе ответов, подготовленных в ВИС).

Всеобращения,попадающиенаэтапутверждения,поступаютвАРМРуководителя, который для данных обращений определен утверждающим лицом.

Утверждающее лицо по каждому из обращений может принять одно из следующих решений:
· утвердить подготовленный ответ на обращение или решение о перенаправлении обращения в неподведомственную организацию.

После утверждения подготовленного ответа он автоматически направляется ЗаявителювегоЛКнаЕПГУинаэлектроннуюпочту,указаннуювЛКЗаявителя на ЕПГУ. При необходимости перед утверждением подготовленный текст ответаможетбытьизменен.Приизменениитекстаответавозможноприложение к ответу подтверждающих документов.

После утверждения решения о перенаправлении обращения в неподведомственнуюорганизациюобращениеавтоматическиперенаправляется вЛКОэтойнеподведомственнойорганизации,аЗаявителювегоЛКнаЕПГУи на электронную почту, указанную в ЛК Заявителя на ЕПГУ, направляется уведомление о перенаправлении обращения в неподведомственную организацию;
· отклонить подготовленный ответ на обращение или решение о перенаправлении в неподведомственную организацию с обязательным указанием причины отклонения.
При отклонении ответа обращение возвращается Исполнителю для доработки (п.2.3настоящегоРегламента),априотклонениирешенияоперенаправлении
— Координатору на этап координации (п2.2 настоящего Регламента). В случае отклонения ответа, подготовленного в ВИС, обращение возвращается на этап координации в Системе;
· передатьправоутвержденияответанаобращениедругомупользователюсролью Руководитель, который уполномочен утверждать ответы на обращения данной категории и подкатегории для данного ЛКО.

3. Контрольпроцессаобработки обращений
Контрольпроцессаобработки обращенийосуществляется Куратором.
Все обращения, поступившие в ЛКО, доступны Куратору этого органа или   организации для осуществления им следующих действий в рамках своих полномочий:

· ежедневная проверка обращений, находящихся на этапах исполнения и согласования, на наличие просрочек.

ВслучаеобнаруженияпросрочкиКуратордолженуведомитьонейпользователя Системы, назначенного на текущий этап обработки обращения. ПредупреждениеноситорганизационныйхарактерипроизводитсявнеСистемы (например, по телефону);

· ежедневная проверка обращений на наличие просрочек общего срока обработки обращения.
ВслучаеобнаруженияпросрочкиКуратордолженуведомитьонейпользователя Системы, назначенного на текущий этап обработки обращения. Куратор может направитьпредупреждениевАРМилинаэлектроннуюпочтусоответствующего пользователя с помощью функции отправки уведомлений в Системе, а также с помощьюдругихсредствкоммуникациивнеСистемы(например,потелефону).
В ЛКО может быть настроена отправка автоматических уведомлений о завершении (приближении) срока обработки обращения тому пользователю Системы, который назначен на текущий этап обработки обращения. Такие уведомления могут поступать пользователям Системы с ролями, указанными в п. 1.1 настоящего Регламента, автоматически без участия Куратора.

Впроцессеконтролясроковобработки обращений можеттакжепринимать участие пользователь с ролью Координатор.

Координатор принимает участие в контроле сроков обработки обращений, передаваемых в ВИС, интегрированную с Системой. При получении уведомления о просрочке по указанным обращениям (от Куратора или автоматических уведомлений Системы) Координатор обязан связаться с пользователем ВИС, ответственным за обработку соответствующего обращения (информация о пользователе указывается в карточке обращения в Системе).

При выявлении технических проблем при загрузке ответа на обращение в Систему изВИС,КоординатордолженпривлечьтехническихспециалистовЛКОиАдминистратора ЛКО для решения выявленной проблемы.

При выявлении превышения срока ответа на обращение, переданного на обработку в ВИС, Координатор может инициировать подготовку ответа на обращение в Системе, минуя ВИС. Такой возможностью следует воспользоваться, например, в случае технических проблем с ВИС.

Также Куратору могут быть предоставлены в Системе следующие полномочия (по запросу, направленному в адрес Оператора Системы, как это описано в Регламенте технической поддержки Системы):

· переназначитьИсполнителя,т.е.перенаправитьобращение,находящеесявработе на этапе исполнения, другому пользователю того же ЛКО с ролью Исполнитель для подготовки ответа.


Этавозможностьпредназначенадляслучая,когданазначенныйИсполнительне может ответить на обращение в установленные сроки (в связи с отпуском, болезнью, увольнением и т.д.). При переназначении Куратор может указать комментарий с обоснованием причины переназначения и в случае необходимости приложить файлы подтверждающих документов;

· возвратить обращение, находящееся в работе на этапе исполнения, на координацию, с указанием причины возврата;

· отклонить подготовленный ответ на обращение, находящийся на этапе согласования, с указанием причины отклонения и приложением в случае необходимости файлов подтверждающих документов;

· передать право согласования ответа на обращение, находящегося на этапе согласования, другому пользователю Системы с ролью Руководитель, который уполномочен согласовывать обращения данной категории для данного ЛКО.


Эта возможность предназначена для случая, когда назначенный Руководитель не может согласовать ответ на обращение в установленные сроки (в связи с отпуском, болезнью, увольнением и т.д.). При переназначении Куратор может указать комментарий с обоснованием причины передачи права согласования ответа на обращение и приложить файлы подтверждающих документов (в случае необходимости);
отклонить подготовленный ответ на обращение, находящийся на этапе утверждения, с указанием причины отклонения и приложением в случае необходимости файлов подтверждающих документов;
передать право утверждения ответа на обращение, находящегося на этапе утверждения, другому пользователю Системы с ролью Руководитель, который уполномочен утверждать ответы на обращения данной категории для данного ЛКО.

Эта возможность предназначена для случая, когда назначенный Руководитель не может утвердить ответ на обращение в установленные сроки (в связи с отпуском, болезнью, увольнением и т.д.). При переназначении Куратор может указать комментарий с обоснованием причины передачи права утверждения ив случае необходимости приложить файлы подтверждающих документов.

4. ПорядоквнесенияизмененийвсущностиСистемыиспользуемыев
процессеобработки обращений

4.1Порядоквнесенияизмененийв Классификатор

При направлении обращения Заявитель может указать категорию и подкатегорию обращения.Дляуправлениякатегориями,подкатегориямиифактамиобращенийвСистеме ведется Классификатор.

ИзменениеКлассификатораосуществляетсяпоинициативеорганаилиорганизации (инициатор запроса)в порядке, установленном настоящим Регламентом. Инициатор запроса в случае необходимости внести изменения в Классификатор, направляет соответствующее предложение в адрес Оператора Системы. Предложение должно быть направлено по электронной почте в адрес службы Технической поддержки Оператора Системы, указанный в Регламенте технической поддержки Системы, и должно содержать наименование категории (подкатегории) Классификатора, которую предлагается добавить/удалить,атакжепереченьдобавляемых/удаляемыхфактовдляданнойкатегории (подкатегории). При внесении корректировок в наименования элементов Классификатора (категорий, подкатегорий или фактов) в запросе необходимо указать наименования элементов до и после внесения предлагаемых корректировок.

ЗапроснавнесениеизмененийвКлассификаторрассматриваетсяМинцифрыРоссии в сроки, установленные в Регламенте технической поддержки Системы. Результат рассмотрения запроса направляется его инициатору средствами Системы контроля и управления функционированием Оператора Системы.

После согласования Минцифры России запроса на внесение изменений в Классификатор Оператор Системы реализует изменения в соответствии с процедурой исполнения заявок типа «Запрос на изменение», описанной в Регламенте технической поддержки Системы.
4.1 Порядоквнесенияизмененийвпереченьпричинотклонения обращений

При выборе типа ответа на обращение «Отклонено» (п.2.3 настоящего Регламента) Исполнитель обязан выбрать причину отклонения обращения из исчерпывающего списка причин в Системе.

Изменение перечня причин отклонения обращений осуществляется по инициативе органа или организации (инициатор запроса) в порядке, установленном настоящим Регламентом.Инициаторзапросавслучаенеобходимостидобавить(удалитьилиизменить) причинуотклоненияобращений,направляетсоответствующеепредложениевадресОператора Системы. Предложение должно быть направлено по электронной почте в адрес службыТехническойподдержкиОператораСистемы,указанныйвРегламентетехнической поддержки Системы, и должно содержать наименование причины (причин) отклонения, которую (которые) предлагается добавить (удалить) в Системе. При внесении корректировок в наименования причин отклонения обращений в запросе необходимо указать наименования причин до и после внесения предлагаемых корректировок.

Запрос на изменение перечня причин отклонения обращений рассматривается МинцифрыРоссиивсроки,установленныевРегламентетехническойподдержкиСистемы. Результат рассмотрения запроса направляется его инициатору средствами Системы контроля и управления функционированием Оператора Системы.

После согласования запроса на изменение перечня причин отклонения обращений со стороны Минцифры России Оператор Системы реализует изменение в соответствии с процедурой исполнения заявок типа «Запрос на изменение», описанной в Регламенте технической поддержки Системы.
5. Регламентированиедействийпообработкеобращений,осуществляемоеворганахи организациях
Все органы и организации, подключенные к Системе, и не имеющие вышестоящих организаций, должны разработать регламент работы с обращениями, который распространяется на сам орган или организацию и ее подведомственные организации.

Регламенторганаилиорганизациидолженотражатьследующиевопросы:
· порядок определения категорий (подкатегорий, фактов) обращений, требующих рассмотрения в ускоренном порядке;
· порядокпредоставлениядоступакСистемедолжностнымлицаминазначения ролей пользователям в Системе для ЛКО;
· порядок доступа пользователей к категориям (подкатегориям) в случае создания новых категорий (подкатегорий) для органа или организации;
· описание ответственности сотрудников органа или организации за превышение сроков обработки обращений, определенных в настоящем Регламенте.
· порядоксозданиятиповыхшаблоновответов наобращениядляЛКО;
· порядоксозданияавтоправилдляЛКО;
· порядоксозданиянастраиваемыхполейдля ЛКО;
· порядокинтеграции СистемысВИСорганаили организации.
По решению органа или организации регламент также может включать следующие вопросы:
· рекомендации по порядку предоставления доступа к Системе должностным лицам подведомственных организаций;

· рекомендации по порядку назначения ролей пользователям в Системе для ЛКО подведомственных организаций;

· рекомендациипопорядкудоступапользователейккатегориям(подкатегориям)в случае создания новых категорий (подкатегорий) для ЛКО подведомственных организаций;
· рекомендации по порядку создания шаблонов ответов на обращения для ЛКО подведомственных организаций;

· рекомендации по порядку создания автоправил для ЛКО подведомственных организаций;
· рекомендации по порядку создания настраиваемых полей обращений для ЛКО подведомственных организаций;

· рекомендациипоинтеграциис ВИСдляЛКОподведомственных организаций;
· порядок сбора заявок на внесение изменений в Классификатор от подведомственных организаций;

· порядок сбора заявок на внесение изменений в перечень причин отклонения обращений от подведомственных организаций.

При необходимости регламент органа или организации может включать дополнительные разделы.

Положения регламента органа или организации не может противоречить положениям настоящего Регламента.

Подведомственная организация, по согласованию с вышестоящим органом или организацией, может разработать собственный регламент работы с обращениями. Разработанный подведомственной организацией регламент не может противоречить положениям регламента вышестоящего органа или организации. В отсутствие такого регламента действия органа или организации должны определяться регламентом по обработке обращений граждан вышестоящего органа или организации.
__________________

ПриложениеА.Срокиэтаповпроцессаобработкиобращений
Сроки нахождения обращения на каждом этапе процесса обработки обращений в процентах от общего срока обработки обращения, а также рассчитанные в днях/часах для двухвариантовобращений:обращениес30-дневнымсрокомобработкииФаст-трекс 10-дневным сроком обработки, приведены в таблице 3.

Таблица3—Сроки этаповпроцессаобработки обращений
	№
	Наименование этапа
	Срок нахождения обращениянаэтапе, в процентах от общего срока обработки
	Срокнахождения обращения
с 30-дневным срокомобработки на этапе
	Срокнахождения Фаст-трека с

10-дневным срокомобработки на этапе

	1.
	Модерация
	5
	1день 12 часов
	12 часов

	2.
	Координация
	5
	1день 12 часов
	12 часов

	3.
	Исполнение
	65
	19 дней 12 часов
	6 дней 12 часов

	4.
	Согласование
	15
	4 дня 12часов
	1 день 12 часов

	5.
	Утверждение
	10
	3 дня
	1 день

	Общийсрок обработки
	100
	30 дней
	10 дней


____________________
Приложение 2
к постановлению администрации 

Урупского муниципального района 

от№
	Наименование организации
	Должность    ответственных
	Роли
	Ф.И.О.
	Подпись
	Дата

	Администрация Урупского муниципального района
	Глава администрации Урупского муниципального района
	руководитель
	Зайцев

Михаил Федорович
	
	24.06.2022

	
	Заместитель главы администрации Урупского муниципального района
	куратор
	Валюхова

Оксана Анатольевна
	
	24.06.2022

	
	Заместитель начальника отдела по организационным и общим вопросам, кадровому, правовому обеспечению и мобилизационной работе
	координатор
	Петрова

Светлана Александровна
	
	24.06.2022

	
	Специалист 1 разряда отдела по организационным и общим вопросам, кадровому, правовому обеспечению и мобилизационной работе


	модератор
	Кузнецова 

Виктория Сергеевна
	
	24.06.2022

	
	Начальник отдела социально-экономического развития, бухгалтерского учета и имущественных отношений
	исполнитель
	Мархель

Юлия Викторовна
	
	24.06.2022

	
	Начальник отдела муниципального земельного контроля, сельского хозяйства, экологии и охраны окружающей среды
	исполнитель
	Лайпанова

Лариса Казимовна
	
	24.06.2022

	
	Ведущий специалист

отдела муниципального земельного контроля, сельского хозяйства, экологии и охраны окружающей среды
	исполнитель
	Темиров

Казим Назбиевич
	
	24.06.2022

	
	Начальник отдела архитектуры, строительства и жилищно-коммунального хозяйства
	исполнитель
	Таранова

Дина Николаевна
	
	24.06.2022

	
	Начальник отдела по делам гражданской обороны и чрезвычайным ситуациям

	исполнитель
	Аппаков

Казбек Мухтарович
	
	24.06.2022

	
	Ведущий специалист-ответственный секретарь Комиссии по делам несовершеннолетних и защите их прав
	исполнитель
	Тихова

Анна Николаевна
	
	24.06.2022

	
	Консультант Административной комиссии
	исполнитель
	Озерная

Татьяна Ивановна
	
	24.06.2022


_______________
