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Министерство социальной защиты населения

Забайкальского края

ПРИКАЗ

	«19»марта 2009г.                                                                                 № 237

	г. Чита




О регламенте по досудебному обжалованию
в Министерстве социальной защиты 
населения Забайкальского края

В целях повышения доступности государственных услуг для населения и упрощения процедур их предоставления, руководствуясь положением о Министерстве, утвержденным постановлением Правительства Забайкальского края от 02.09.2008г. № 2, приказываю:

1. Утвердить регламент по досудебному обжалованию в Министерстве социальной защиты населения Забайкальского края (далее - регламент) (прилагается).
2. Начальникам территориальных органов Министерства, директорам государственных учреждений социального обслуживания внедрить регламент с 1 апреля 2009 года.
3. Общему отделу (Колодежной В.Н.) довести приказ до сведения всех заинтересованных лиц.
4. Контроль за исполнением настоящего приказа возложить на первого заместителя министра С.Н.Фёдорова.
Министр                                                                                                     Г.В.Рева

Подписано: начальник общего отдела В.Н.Колодежная
УТВЕРЖДЕН
приказом Министерства социальной защиты населения Забайкальского края

19 марта 2009г.  №237

РЕГЛАМЕНТ
по досудебному обжалованию в Министерстве 

социальной защиты населения Забайкальского края
I. Общие положения
Настоящий регламент исполнения государственной услуги по рассмотрению заявлений и жалоб физических и юридических лиц (далее – досудебному обжалованию), разработан в целях совершенствования форм и методов работы с заявлениями и жалобами физических и юридических лиц, повышения качества защиты их конституционных прав и законных интересов и определяет сроки и последовательность действий при осуществлении полномочий при их рассмотрении.
Обращение гражданина или/и организации в Министерство социальной защиты населения Забайкальского края (далее - Министерство), подведомственные государственные учреждения социального обслуживания (далее - подведомственные учреждения) за предоставлением государственной услуги по досудебному обжалованию не является препятствием или условием для их обращения в суд по тем же вопросам и основаниям, а также не предполагает обязательности такого обращения в суд.
Государственная услуга по досудебному обжалованию в Министерстве, в подведомственных учреждениях предоставляется в составе исполнения всех государственных функций, в том числе по предоставлению государственных услуг.
1. Наименование государственной услуги по досудебному обжалованию.
Предоставление государственной услуги по досудебному обжалованию в Министерстве социальной защиты населения Забайкальского края, подведомственных государственных учреждениях социального обслуживания.
2. Нормативно-правовое регулирование предоставления государственной услуги по досудебному обжалованию.
Предоставление государственной услуги по досудебному обжалованию в Министерстве осуществляется в соответствии с:
Конституцией Российской Федерации от 12 декабря 1993г.;
Федеральным законом «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации от 2 мая 2006г. № 59-ФЗ;
Настоящим регламентом.
3. Регламент.
Настоящий регламент устанавливает единый для Министерства подведомственных учреждений порядок предоставления государственной услуги по досудебному обжалованию.

4. Предмет досудебного обжалования.
Предметом досудебного обжалования в Министерстве подведомственных учреждениях являются решения и действия (бездействие):
- Министерства, его территориальных органов, должностных лиц и иных сотрудников, исполняющих или обеспечивающих исполнение его полномочий;
- подведомственных Министерству учреждений, их должностных лиц и иных сотрудников, исполняющих в установленном законодательством порядке полномочия Министерства.
5. Получатели государственной услуги по досудебному обжалованию.
Получателями государственной услуги по досудебному обжалованию являются Заявители - граждане Российской Федерации, иностранные граждане и лица без гражданства, законно находящиеся на территории Российской Федерации; российские и иностранные юридические лица, обособленные подразделения юридических лиц, общественные объединения, а также их законные представители.
6. Понятия, используемые для целей настоящего регламента.
заявление - просьба Заявителя о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе Министерства, подведомственных учреждениях и должностных лиц, либо критика деятельности указанных органов и должностных лиц;
претензия - заявление, обращение Заявителя к должностному лицу Министерства, в целях принятия данным лицом мер по исправлению допущенного им нарушения;
жалоба - требование Заявителя о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц в связи с его неудовлетворенностью действием (бездействием) или решением должностного лица Министерства и/или подведомственных Министерству учреждений (рассматривается вышестоящим должностным лицом, в чью компетенцию входит рассмотрение жалоб, единолично либо коллегиальным органом).
процедура по досудебному обжалованию установленные актами законодательства регламентные нормы, определяющие основания, условия, порядок и последовательность действий Министерства, подведомственных учреждений, а также должностных лиц при исполнении государственной функции или предоставлении государственной услуги;
должностное лицо - лицо постоянно, временно или по специальному полномочию осуществляющее деятельность по исполнению государственной функции или предоставлению государственной услуги, а равно лицо, выполняющее организационно-распорядительные или административно-хозяйственные функции в государственных органах, органах местного самоуправления, государственных и муниципальных организациях;
вышестоящее должностное лицо - лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию наделенное правом единолично рассматривать и разрешать спор;
коллегиальный орган - специально созданный при Министерстве орган, наделенный правом рассматривать и разрешать спор в коллегиальном составе;
ответчик - лицо, в отношении которого заявлено обращение;
заинтересованные лица - физические и юридические лица, чьи интересы могут быть затронуты в ходе рассмотрения и разрешения спора;
спор - несогласие лица с отказом ответчика удовлетворить требование о восстановлении нарушенных прав заявителя либо иных лиц;
акт - правоприменительная форма разрешения должностным лицом (коллегиальным органом) отдельных вопросов, возникающих в процессе рассмотрения обращения;
заседание - процедурная форма, в рамках которой проводится рассмотрение и разрешение спора должностным лицом (коллегиальным органом).
7. Виды досудебного обжалования.
Заявление, (жалоба, претензия) на действие/бездействие или решение территориального органа Министерства, должностного лица Министерства, подведомственного учреждения может быть подана Заявителем:

в подведомственное учреждение, действие/бездействие или решение которого обжалуется Заявителем;
в территориальный орган Министерства по месту нахождения подведомственного учреждения, действие/бездействие или решение которого обжалуется Заявителем;
в территориальный орган Министерства, чье действие/ бездействие или решение обжалуется Заявителем;
вышестоящему должностному лицу Министерства (министр, первый заместитель министра);
в экспертную комиссию, действующую при Министерстве.
II. Требования к порядку предоставления государственной услуги
по досудебному обжалованию.
8. Состав информации о государственной услуге по досудебному обжалованию.
8.1. Любому лицу, обратившемуся в Министерство, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение предоставляется следующая информация о государственной услуге по досудебному обжалованию:
перечень необходимых документов;
требования к оформлению документов, прилагаемых к заявлению (претензии, жалобе);
информация по вопросам урегулирования споров и разногласий.
8.2. Министерство, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение обязаны предоставить по запросу заявителя:
информацию о местонахождении органа, оказывающего государственную услугу по досудебному обжалованию, графике его работы, процедурах приема посетителей (предварительная запись по телефону, прием в день обращения, живая очередь и т.п.);
входящий номер, под которым зарегистрировано в электронном журнале регистрации обращение гражданина;
информацию о сроке оказания услуги;
информацию о дате, месте и времени рассмотрения заявления об урегулировании спора;
информацию о ходе (стадии) рассмотрения заявления, принятых промежуточных решениях (удовлетворении или отклонении ходатайств, принятии заявления к рассмотрению, истребовании документов), о принятом по заявлению решении, о его исполнении и контроле.
9. Способы получения сведений о предоставлении государственной услуги по досудебному обжалованию.
Способами получения сведений о предоставлении государственной услуги по досудебному обжалованию являются:
личное обращение;
письменное обращение;
телефон;
электронная почта (в случае досудебного обжалования в Министерство, территориальный орган Министерства).

10. Порядок предоставления информации о государственной услуге по досудебному обжалованию в устной форме.
10.1. Прием Заявителей, желающих получить информацию о государственной услуге по досудебному обжалованию в устной форме,  ведется в порядке живой очереди без предварительной записи. 
10.2. Прием Заявителей (заинтересованных лиц) при предоставлении информации о государственной услуге по досудебному обжалованию уполномоченными должностными лицами осуществляются в соответствии с графиком приема граждан специалистами Министерства (главными, ведущими специалистами), утверждаемый ежемесячно приказом Министерства.

Прием Заявителей (заинтересованных лиц) при предоставлении информации о государственной услуге по досудебному обжалованию уполномоченными должностными лицами осуществляются в соответствии с графиком приема граждан, утверждаемый директором подведомственного учреждения.
10.3. Обеденный перерыв устанавливается согласно внутреннему служебному распорядку Министерства.

Обеденный перерыв устанавливается согласно внутреннему трудовому распорядку подведомственного учреждения.

11. Порядок предоставления информации о государственной услуге по досудебному обжалованию по телефону.
11.1. Министерство, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение обеспечивает Заявителю возможность получить по телефону необходимую информацию, в частности:
сотрудник Министерства, территориального органа Министерства, специалист подведомственного учреждения представляется, называя свои фамилию, имя, отчество и должность;
сотрудник Министерства, территориального органа Министерства, специалист подведомственного учреждения в случае, если не может ответить на вопрос Заявителя (заинтересованного лица), перезванивает ему в течение двух дней;
производится не более одной переадресации звонка к сотруднику Министерства, территориального органа Министерства, специалисту подведомственного учреждения который может ответить на вопрос Заявителя (заинтересованного лица).
11.2. При получении государственной услуги по досудебному обжалованию по телефону должностные лица Министерства, территориального органа Министерства, специалисты подведомственных учреждений в соответствии с поступившим запросом, предоставляют информацию по следующим вопросам:
о графике приема Заявителей при предоставлении государственной услуги по досудебному обжалованию, точный почтовый адрес Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения при необходимости - способ проезда к ним, требования к письменному обращению;
о принятии решения по конкретной жалобе;
о нормативных правовых актах по вопросам досудебного обжалования;
о перечне документов, представление которых необходимо для досудебного обжалования;
о необходимости предоставления дополнительных материалов и информации;
о требованиях к заверению документов, прилагаемых к заявлению.
11.3. Иные вопросы рассматриваются только на основании соответствующего письменного обращения.
11.4. Звонки от заинтересованных лиц по вопросу консультирования о порядке предоставления государственной услуги принимаются в соответствии с графиком работы Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения. Во время разговора должностное лицо должно произносить слова четко, избегать «параллельных разговоров» с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат.
12. Порядок предоставления информации о государственной услуге по досудебному обжалованию в письменной форме.
Для получения Заявителем информации о государственной услуге по досудебному обжалованию ответ на обращение направляется в письменной форме почтой в адрес Заявителя.
13. Порядок предоставления информации о государственной услуге по досудебному обжалованию посредством электронной почты.
При предоставлении информации о государственной услуге по досудебному обжалованию посредством электронной почты (при ее наличии) ответ на заявление направляется на электронный адрес Заявителя.
14. Предоставление информации о государственной услуге по досудебному обжалованию через средства массовой информации.
Министерство, территориальные органы Министерства подведомственные учреждения обеспечивают правовое просвещение населения по вопросам предоставления государственной услуги по досудебному обжалованию.
15. Перечень необходимых для получения государственной услуги по досудебному обжалованию документов.
15.1. Заявитель (его представитель) при обращении в Министерство, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение за получением услуги по досудебному обжалованию в устной форме должен иметь при себе следующие документы:
документ, удостоверяющий личность;
документ, подтверждающий полномочия представителя физического лица, в случае если от лица Заявителя выступает его представитель;
документ, подтверждающий полномочия Заявителя, представляющего интересы юридического лица.
15.2. Для осуществления досудебного обжалования в письменной форме Заявитель направляет в адрес Министерства, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение письменное заявление (претензию, жалобу).
При необходимости либо по просьбе Заявителя Министерство, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение самостоятельно истребуют в установленном порядке:
документы, подтверждающие обращение заявителя в соответствующий орган государственной власти, орган местного самоуправления, организацию с требованием о восстановлении нарушенных прав, либо устранении допущенных нарушений (копия обращения с отметкой о вручении; почтовая квитанция о направлении обращения, если обращение направлялось почтой; выписка из журнала приема граждан, в случае если Заявитель обращался посредством личного приема; выписка из журнала учета устных обращений - по телефону);
расчеты, методики, заключения специалистов, материалы переписки, копии решений органов государственной власти края, органов местного самоуправления и др., которые заявитель считает необходимым истребовать.

При обжаловании действия/бездействия или решения территориального органа Министерства, подведомственного учреждения Министерство истребует:

документы, подтверждающие обращение заявителя в территориальный орган Министерства с требованием о восстановлении нарушенных прав, либо устранении допущенных нарушений (копия обращения с отметкой о вручении; почтовая квитанция о направлении обращения, если обращение направлялось почтой; выписка из журнала приема граждан, в случае если Заявитель обращался в территориальный орган Министерства посредством личного приема; выписка из журнала учета устных обращений - по телефону);
копии обжалуемого решения территориального органа Министерства либо должностного лица; документов и иных материалов, подтверждающих обжалуемое действие (бездействие) территориального органа Министерства либо должностного лица;
ответ территориального органа Министерства на обращение заявителя (если ответ был);
15.3. Заявление об урегулировании спора подписывается заявителем либо его уполномоченным представителем. Полномочия представителя удостоверяются нотариально заверенной доверенностью.
15.4. Запрещается требовать от Заявителя представления документов, не имеющих значения для разрешения данного заявления (претензии, жалобы) и не предусмотренных соответствующим федеральным законом либо законом Забайкальского края, постановлением Правительства Российской Федерации, постановлением Правительства Забайкальского края и других нормативных правовых актов.
16. Заполнение необходимых для получения государственной услуги документов.
Заявление (претензия, жалоба) заполняется Заявителем самостоятельно либо по его просьбе - иными лицами, о чем делается соответствующая отметка в заявлении (претензии, жалобе).
17. Способы предоставления информации по документам для самостоятельного заполнения получателем государственной услуги.
Требования к документам (заявлениям, жалобам) для самостоятельного заполнения Заявителем размещаются в свободном доступе на официальном сайте Министерства (в сети Интернет), а также на информационных стендах в территориальных органах Министерства.
18. Общие требования к оформлению заявлений (претензий, жалоб).
18.1. Заявитель подает заявление (претензию, жалобу), в котором должны быть указаны:
фамилия, имя, отчество (последнее - при наличии);
адрес (почтовый или электронный), по которому должен быть направлен ответ, контактный телефон (при его наличии); существо спора или разногласия; личную подпись и дату;

наименование органа, в который подается заявление (жалоба, претензия);

причина обращения;
иные сведения, имеющие значение для разрешения заявления (жалобы, претензии).
19. Описание требований к удобству и комфорту мест предоставления государственной услуги по досудебному обжалованию.
19.1. Министерство, территориальные органы Министерства, подведомственные учреждения обеспечивают место предоставления государственной  услуги по досудебному обжалованию, включая необходимое оборудование мест ожидания, мест получения информации и мест заполнения необходимых документов.
20. Сведения об информационных материалах, размещаемых на стендах в месте оказания государственной услуги по досудебному обжалованию.
20.1. В помещениях Министерства, территориальных органах Министерства, подведомственных учреждениях размещаются специальные информационные стенды по предоставлению государственной услуги по досудебному обжалованию, на котором помещается актуальная и исчерпывающая информация, необходимая для получения государственной услуги, в частности:
перечень необходимых для получения государственной услуги по досудебному обжалованию документов;
адрес официального сайта Министерства в сети Интернет (при наличии), адреса его электронной почты;
справочные телефоны Министерства;
информация о местоположении, почтовом адресе Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения и телефонах сотрудников соответствующих структурных подразделений Министерства, территориальных органов Министерства, подведомственных учреждений;
номера кабинетов, в которых предоставляется государственная услуга по досудебному обжалованию, фамилии, имена, отчества и должности соответствующих должностных лиц;
график работы Министерства, территориальных органов Министерства, подведомственных учреждений;
перечень оснований для отказа в предоставлении государственной услуги по досудебному обжалованию.
21. Размещение информации о государственной услуге по досудебному обжалованию в сети Интернет.
Министерство организует информационный Интернет портал (интернет-сайт Министерства), на котором размещается следующая информация:
полное наименование и полный почтовый адрес Министерства;
справочные номера телефонов, соответствующих подразделений, предоставляющих государственную услугу по досудебному обжалованию;
график работы соответствующих подразделений, ответственных за предоставление государственной услуги по досудебному обжалованию;
требования к письменному запросу о предоставлении консультации;
перечень документов, представляемых Заявителями;
перечень оснований для отказа в предоставлении государственной услуги по досудебному обжалованию.
22. Результат государственной услуги по досудебному обжалованию.
22.1. Конечным результатом исполнения государственной услуги по досудебному обжалованию могут являться:
разрешение вопросов, поставленных в заявлении, жалобе;
разъяснение поставленных в обращении, заявлении, жалобе вопросов в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации;
направление обращения, заявления, жалобы по принадлежности (в другие государственные органы), в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении, заявлении, жалобе вопросов;
отказ в удовлетворении вопросов, поставленных в заявлении, жалобе, в соответствии с действующим законодательством.
22.2. Процедура исполнения государственной услуги по досудебному обжалованию завершается путем получения Заявителем ответа на его заявление, жалобу в устной либо письменной форме с:
признанием правомерными обжалуемых решений, действий (бездействий) территориального органа Министерства, подведомственного учреждения или его должностного лица и отказом в удовлетворении жалобы;
признанием неправомерными обжалуемых решений, действий (бездействия) территориального органа Министерства, подведомственного учреждения или его должностного лица полностью или частично и удовлетворением жалобы полностью или частично.

23. Сроки рассмотрения заявлений (претензий, жалоб) в устной форме при приеме Заявителей в порядке досудебного обжалования.
23.1. Рассмотрение заявления (претензии, жалобы) в устной форме при приеме Заявителей в порядке досудебного обжалования осуществляется в течение трех рабочих дней.
23.2. Прием Заявителей, желающих получить государственную услугу по досудебному обжалованию в устной форме, ведется в порядке живой очереди без предварительной записи. 
24. Сроки рассмотрения жалобы (претензии, заявления) вышестоящим должностным лицом.
Жалоба (претензия, заявление) должна быть рассмотрена вышестоящим должностным лицом и решение принято в тридцатидневный срок со дня регистрации жалобы (претензии, заявления).
25. Сроки прохождения процедур при подаче заявления (жалобы) не относящегося к компетенции Министерства, должностному лицу.
25.1. Заявление (претензия, жалоба), содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию  Министерства, подведомственного учреждения направляется в течение трех рабочих дней в соответствующие органы государственной власти Забайкальского края или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в заявлении (претензии, жалобе) вопросов,  
25.2. Если заявление (претензия, жалоба), рассмотрение которого не относится к компетенции Министерства, подведомственного учреждения направлено по почте, то они обязаны уведомить Заявителя в течение трех рабочих дней о направлении заявления (претензии, жалобы) в соответствующие органы государственной власти Забайкальского края, либо соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит рассмотрение данного заявления (претензии, жалобы).

26. Сроки предоставления ответа на запрос Заявителя в порядке досудебного обжалования.
26.1. В случае если должностное лицо, предоставляющее государственную услугу, не может предоставить информацию по запросу самостоятельно без привлечения иных структурных подразделений Министерства, специалистов подведомственных учреждений или подготовка информации требует продолжительного времени, он предлагает Заявителю обратиться с письменным запросом либо назначает другое удобное для Заявителя время для предоставления консультации.

26.2. Для получения  консультаций по письменным обращениям ответ на обращение направляется почтой в адрес заявителя.
26.3. При консультировании по электронной почте (при ее наличии) ответ на обращение направляется на электронный адрес Заявителя.
27. Сроки направления полного текста принятого решения Заявителю.
Полный текст решения в течение трех рабочих дней с момента его принятия должен быть направлен Заявителю по почте письмом.
Перечень оснований для отказа

в предоставлении государственной услуги.

28. Отказ в рассмотрении заявления (претензии, жалобы) при предоставлении государственной услуги по досудебному обжалованию.
28.1. Уполномоченное должностное лицо Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения отказывает в рассмотрении заявления (претензии, жалобы) если:

имеется принятый по тому же заявлению (претензии, жалобе) с теми же лицами, о том же предмете и по тем же основаниям акт Министерства;
имеется вступившее в законную силу принятое по заявлению (претензии, жалобе) с теми же лицами, о том же предмете и по тем же основаниям решение или определение о прекращении производства по заявлению (претензии, жалобе) либо об утверждении мирового соглашения суда общей юрисдикции, арбитражного суда.
если в письменном заявлении (обращении) не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается;
обжалуется судебное решение;
если в письменном обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи.
28.2. Об отказе в рассмотрении заявления (претензии, жалобы) Министерство, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение выносит акт с мотивировкой причин отказа, который направляется Заявителю.
28.3. К указанному акту, направляемому Заявителю, прилагаются представленные Заявителем материалы.
28.4. Акт об отказе в принятии заявления (претензии, жалобы) может быть обжалован в административном или судебном порядке. В случае отмены указанного акта заявление (претензия, жалоба) считается поданным в день первоначального обращения в Министерство, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение.
Другие положения, характеризующие требования к предоставлению государственной услуги по досудебному обжалованию
29.
Обеспечение бесплатности предоставление государственной услуги по досудебному обжалованию.
Предоставление государственной услуги по досудебному обжалованию осуществляется на безвозмездной основе.
30. Обеспечение открытости досудебного обжалования.
30.1. Рассмотрение заявления (претензии, жалобы) в Министерстве территориальном органе Министерства, подведомственном учреждении является открытым.
30.2. Рассмотрение заявления (претензии, жалобы) в закрытом режиме осуществляется в случаях, предусмотренных федеральным законом о государственной тайне, а также по ходатайству заинтересованного лица, ссылающегося на необходимость обеспечения тайны усыновления (удочерения) ребенка, сохранения коммерческой, банковской или иной охраняемой законом тайны, на неприкосновенность частной жизни или иные обстоятельства, предусмотренные федеральным законом.
31. Обеспечение правопреемства в процедуре досудебного обжалования.
В случае выбытия Заявителя (заинтересованного лица), участвующего в процедуре досудебного – обжалования (смерть гражданина, ликвидация или реорганизация юридического лица), Министерство, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение, рассматривающее заявление (претензию, жалобу), обязаны допустить замену такого лица на любой стадии процедуры досудебного обжалования.
32. Обеспечение представительства в процедурах досудебного обжалования.
32.1. Граждане, обратившиеся в Министерство, территориальный орган, подведомственное учреждение в порядке досудебного обжалования, вправе участвовать в процессе лично или через своих представителей (законных представителей), защитников, адвокатов.
32.2. Личное участие гражданина в процедуре досудебного обжалования не лишает его права иметь своего представителя.
32.3. Если в процедуре досудебного обжалования участвуют несколько сторон с одинаковыми или одинаково обоснованными заявлениями (претензиями, жалобами), то по взаимной договоренности между ними их интересы может представлять общий представитель. 
III. Процедуры по досудебному обжалованию.
33. Информирование, консультирование по вопросам, связанным с предоставлением государственной услуги по досудебному обжалованию.
33.1. Основанием для начала исполнения процедуры по досудебному обжалованию является устное (на личном приеме либо по телефону) или письменное (по факсу, путем сдачи в экспедицию, по почте или электронной почте) обращение юридического или физического лица за получением информации (консультации) об оказании государственной услуги.
33.2. Исполнение процедуры по досудебному обжалованию осуществляет должностное лицо Министерства, территориального органа Министерства, специалист подведомственного учреждения, в обязанности которого входит консультирование.
33.3. Если поставленные посетителем вопросы не входят в компетенцию Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения консультант информирует посетителя о невозможности предоставления сведений и разъясняет ему право обратиться в орган, в компетенцию которого входят ответы, на поставленные вопросы.
При обращении по телефону справочной службы, консультант: 

представляется, назвав свою фамилию, имя, отчество, должность; 

предлагает собеседнику представиться; 

выслушивает и уточняет, при необходимости, суть вопроса; 

вежливо, корректно и лаконично дает ответ по существу вопроса; 

при невозможности в момент обращения ответить на поставленный вопрос, предлагает собеседнику перезвонить в конкретный день и в определенное время;
к назначенному сроку подготавливает ответ по вышеуказанным вопросам, в случае необходимости с привлечением других специалистов Министерства.
33.4. В случае если посетитель не удовлетворен информацией, предоставленной ему на устном приеме или по телефону, должностное лицо Министерства, территориального органа Министерства, специалист подведомственного учреждения, уполномоченное на урегулирование споров, предлагает ему подготовить письменное обращение по интересующим его вопросам.
33.5. Письменный запрос на получение консультации может быть направлен: по почте (в том числе по электронной почте), доставлен в Министерство, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение передан по факсу.
33.6. При консультировании по письменным запросам ответ направляется в адрес заявителя.
33.7. Копия письменного ответа по просьбе заявителя передается ему факсом.
33.8. Ответ на письменный запрос подписывается министром (заместителем министра), начальником территориального органа Министерства, директором подведомственного учреждения.
33.9. В ответе указываются фамилия, инициалы и должность непосредственного исполнителя документа, а также номер телефона для справок.
33.10. При консультировании по электронной почте ответ на обращение направляется на электронный адрес заявителя в установленный срок. В ответе указывается фамилия, инициалы и должность сотрудника Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения, подготовившего ответ, а также номер телефона для справок.
33.11. В случае, когда письменный запрос содержит вопросы, которые не входят в компетенцию Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения консультант:
направляет обратившемуся с запросом лицу, письмо о невозможности предоставления сведений;
разъясняет право обратиться в орган, в компетенцию которого входят ответы, на поставленные вопросы
34. Прием заявления (претензии, жалобы).
34.1. Основанием для начала исполнения процедуры является поступление в Министерство, территориальный орган Министерства, подведомственное учреждение письменного заявления (претензии, жалобы) установленного образца.
34.2. Исполнение процедуры осуществляет должностное лицо Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения, в обязанности которого входит прием поступающей корреспонденции.
34.3. Сотрудник Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения обязан:
зарегистрировать заявление (первичную или вторичную жалобу);
оформить расписку о приеме документов;
передать заявление руководителю структурного подразделения.
34.3. Сотрудник Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения вносит в электронную книгу учета входящих документов:

порядковый номер записи (входящий номер);
дату и время приема документов с точностью до минуты;
наименование заявителя;
общее количество документов и общее количество листов в документах.

34.4. На заявлении проставляется штамп Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения и указывается входящий номер (идентичный порядковому номеру записи в книге учета входящей корреспонденции). При последующей работе с заявлением на всех этапах урегулирования спора обязательна ссылка на входящий номер.
34.5. Сотрудник Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения оформляет расписку по установленной форме в 2 экземплярах, в случае, если предоставлены подлинники документов в исключительных случаях. Первый экземпляр расписки передается заявителю (при поступлении документов почтой, направляется заявителю). Второй экземпляр прикладывается к поступившему заявлению.
34.6. В расписке указывается: 

дата представления заявления; 

наименование заявителя;
перечень документов, с указанием их наименования и реквизитов; количество листов в каждом документе; входящий номер;
фамилия, инициалы и должность лица, принявшего документы и его подпись; 

телефон, по которому заявитель может узнать о стадии рассмотрения документов.
34.7. Принятое заявление (жалоба) с приложенными к нему документами и распиской передается должностному лицу Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения для рассмотрения и подготовке проекта ответа.  
35. Возбуждение процедуры рассмотрения заявления (претензии, жалобы).
35.1. Основанием для начала исполнения процедуры является получение должностным лицом Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения, зарегистрированного заявления (претензии, жалобы).
35.2. Должностное лицо Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения назначает специалиста, ответственного за рассмотрение заявления (претензии, жалобы).
35.3. Специалист, получивший заявление об урегулировании спора, формирует материалы об урегулировании спора. 
35.4. Специалист проводит проверку соответствия поступивших документов требованиям настоящего регламента.
35.5. При выявлении нарушения требований настоящего регламента, заявителю не позднее следующего дня направляется письменное уведомление об отказе в рассмотрении заявления (жалобы, претензии), в котором указывается причина возврата и разъясняется право повторного обращения после устранения причины возврата документов.
Рассмотрение заявления (жалобы, претензии) 

в порядке досудебного обжалования.

36. Рассмотрение заявления (жалобы, претензии) должностным лицом территориального орган Министерства об обжаловании решения и/или действия (бездействия) подведомственного учреждения 

36.1. Основанием для начала исполнения процедуры является поступление материала должностному лицу территориального органа Министерства, на обжалуемое решение и/или действие (бездействие) подведомственного учреждения.

36.2. Должностное лицо территориального органа, принимает решение по заявлению (жалобе, претензии) и обладает всеми полномочиями по проверке обжалуемого решения и/или действия (бездействия) подведомственного учреждения. 

36.3. Должностное лицо территориального органа Министерства вправе изменить обжалованное решение в пользу Заявителя, если обстоятельства дела были установлены неверно или не в полном объеме, либо если были допущены ошибки в применении права.

37. Рассмотрение заявления (жалобы, претензии) должностным лицом территориального орган Министерства, решение и/или действие (бездействие) которого обжалуется Заявителем  

37.1. Основанием для начала исполнения процедуры является поступление материала должностному лицу территориального органа Министерства, решение и/или действие (бездействие) которого обжалуются Заявителем.

37.2. Должностное лицо территориального органа, решение и/или действие (бездействие) которого обжалуются Заявителем, принимает решение по заявлению (жалобе, претензии) и обладает всеми полномочиями по ее проверке.

37.3. Должностное лицо территориального органа Министерства вправе изменить обжалованное решение в пользу Заявителя, если обстоятельства дела были установлены неверно или не в полном объеме, либо если были допущены ошибки в применении права.

38. Рассмотрение заявления (жалобы, претензии) по существу вышестоящим должностным лицом Министерства.
38.1. Основанием для начала исполнения процедуры является поступление материала вышестоящему должностному лицу Министерства, по обжалованию Заявителем решения и/или действия (бездействия) территориальных органов Министерства, подведомственных учреждений.

38.2. Вышестоящее должностное лицо Министерства обладает всеми полномочиями по проверке решения и/или действия (бездействия) территориальных органов Министерства, подведомственных учреждений.

38.3. Вышестоящее должностное лицо Министерства самостоятельно и единолично принимает решение по заявлению (жалобе, претензии).

39. Принятие решения по заявлению (жалобе, претензии) в порядке досудебного обжалования.
39.1. По результатам рассмотрения заявления (жалобы, претензии) принимается решение, оформляемое в виде индивидуального акта.
39.2. Решение подписывается должностным лицом (при единоличном рассмотрении заявления (жалобы, претензии) либо председательствующим во время рассмотрения  жалобы  и  секретарем  коллегиального  органа (при  коллегиальном рассмотрении).
39.3. Выписка из решения должна быть направлена Заявителю.
40. Реализация решения и контроль его исполнения.
Основанием для начала процедуры является прекращение урегулирования спора путем: принятия решения или заключения сторонами соглашения об урегулировании спора.
41. Исполнение решения по заявлению (жалобе, претензии).
41.1. Решение по заявлению (жалобе, претензии) подлежит немедленному и обязательному исполнению с момента его вступления в силу.
41.2. Исполнение процедуры по реализации решения возлагается на должностное лицо Министерства, территориального органа Министерства, подведомственного учреждения, в обязанности которого входит реализация решения, и осуществляется в порядке, установленном федеральным законодательством и законодательством Забайкальского края.
41.3. Исполнение процедуры по реализации решения состоит в совершении Министерством, территориальным органом Министерства, подведомственным учреждением, действий, предусмотренных решением, в том числе:
принятие распорядительного акта; 

признание недействующим обжалуемого акта;
участие в судебном процессе по просьбе Заявителя, в пользу которого принято решение для поддержки позиции Заявителя, основанной на вынесенном решении.
41.4. Решение о выдаче Заявителю документа, имеющего юридическое значение, считается исполненным с момента фактической выдачи такого документа установленной формы.
41.5. Исполнение решений по отдельным категориям заявлений может обусловливаться совершением Заявителем определенных действий на основании федерального закона и/или закона Забайкальского края 
41.6. Вступившее в силу решение подлежит исполнению в срок не позднее десяти дней.
41.7. Действующим законодательством Забайкальского края могут быть установлены сокращенные сроки исполнения  решений по отдельным категориям заявлений (жалоб, претензий).
IV. Заключительные положения
42. Порядок и формы контроля исполнения государственной услуги по досудебному обжалованию.
42.1. Контроль за полнотой и качеством предоставления государственной услуги включает в себя выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения заявителей, содержащих заявления (претензии, жалобы) на решения, действия (бездействие) должностных лиц Министерства, территориальных органов Министерства, подведомственных учреждений.

42.2. Контроль за соблюдением последовательности действий, определенных процедурами по исполнению государственной услуги по досудебному обжалованию и принятием решений специалистами осуществляется заместителями министра, ответственными за соответствующее направление работы Министерства, начальниками территориальных органов Министерства, директорами подведомственных учреждений. 

42.3. Заместители министра, ответственные за соответствующее направление работы Министерства, начальники территориальных органов Министерства, директора подведомственных учреждений, ежеквартально анализируют работу по предоставлению государственной услуги по досудебному обжалованию. 
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