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	Муниципальный район
«ЛЕНСКИЙ РАЙОН»

Республики Саха 

(Якутия)
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	Саха Өрөспүүбүлүкэтин
«ЛЕНСКЭЙ ОРОЙУОНА»

муниципальнай

оройуона

	ПОСТАНОВЛЕНИЕ
	                  УУРААХ

	г. Ленск
	                      Ленскэй к.


	от «25»  сентября   2025  года                                  № __01-03-784/5__


	Об утверждении Регламента работы с обращениями и сообщениями граждан с использованием федеральной государственной информационной системы 
«Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» 
в части функциональности единого окна цифровой обратной связи 
в администрации муниципального района «Ленский район» 
Во исполнение Правил использования единого портала государственных услуг для направления физическими и юридическими лицами обращений и сообщений в органы местного самоуправления утвержденных Постановлением Правительства Российской Федерации от 27.12.2023 года №2334 «Об утверждении Правил использования федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» для направления гражданами Российской Федерации, иностранными гражданами, лицами без гражданства, объединениями граждан, в том числе юридическими лицами, обращений и сообщений в государственные органы, органы местного самоуправления, государственные и муниципальные учреждения, иные организации, осуществляющие публично значимые функции, и их должностным лицам, а также для получения и обработки такими органами и организациями указанных обращений и сообщений и направления ответов на такие обращения и сообщения», п о с т а н о в л я ю:

1. Утвердить Регламент работы с обращениями и сообщениями граждан с использованием федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» в части функциональности единого окна цифровой обратной связи 

в администрации муниципального района «Ленский район».
2. Главному специалисту управления делами (Иванская Е.С.) разместить настоящее постановление на официальном сайте муниципального района «Ленский район». 

 3. Контроль исполнения данного постановления возложить на начальника управления делами Старыгину Т.В.




	Глава                                        
	А.В.Черепанов


Приложение 

к постановлению главы

от «     »                 2025г.

                                                                                                №___________________
Регламент работы с обращениями и сообщениями граждан 
с использованием федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» в части функциональности единого окна цифровой обратной связи в администрации муниципального района «Ленский район»
I. Общие положения
1.1. Настоящий Регламент определяет порядок приема и обработки обращений и сообщений, поступивших от граждан и юридических лиц (далее Заявителей) через единое окно подачи обращений и сообщений — электронные формы, размещенные на Едином портале государственных и муниципальных услуг, в части функциональности единого окна цифровой обратной связи (далее ПОС) в администрации муниципального района «Ленский район» (далее Администрация). 
1.2. Рассмотрение обращений и сообщений Заявителей осуществляется должностными лицами, руководителями структурных подразделений администрации, иными работниками (далее – исполнители) по поручению главы муниципального района и его заместителей. 

1.3. Контроль организации работы по учету обращений и сообщений, соблюдение порядка рассмотрения обращений и сообщений, анализ и обобщение содержащейся в них информации, проведение проверок и оценки состояния работы с обращениями и сообщениями, возлагается на начальника управления делами Администрации.
1.4. Работу с обращениями и сообщениями от Заявителей выполняет главный специалист управления делами по работе с обращениями граждан Администрации (ответственный специалист Управления). 
1.5. Получение и обработка обращений и сообщений, поданных Заявителями, а также подготовка ответов на такие обращения и сообщения осуществляются в личном кабинете Администрации на Едином портале.
1.6. Ответственный специалист Управления имеет несколько ролей пользователей ПОС:

- Координатор;

- Руководитель;

- Куратор;
- Уполномоченный муниципальный.
В роли координатора ответственный специалист Управления осуществляет организацию процесса обработки обращений и сообщений, в том числе выполняет функции распределения обращений между исполнителями.

Исполнителем является должностное лицо, уполномоченное осуществлять рассмотрение обращений и сообщений и подготовку ответов на них.

В роли руководителя ответственный специалист Управления осуществляет согласование и утверждение подготовленных ответов на обращения и сообщения, а также перенаправления обращений и сообщений в неподведомственные ЛКО.

В роли куратора ответственный специалист Управления осуществляет организацию работ и контроль за процессом и результатом обработки обращений и сообщений, а также функции по анализу данных и подготовке статистической отчетности.
В роли уполномоченный муниципальный ответственный специалист Управления осуществляет размещение опросов. 

II. Этапы процесса обработки обращений и сообщений
Процесс обработки обращений и сообщений Заявителей в ПОС состоит 
из следующих последовательных этапов:

- модерация;

- координация;

- исполнение;

- согласование;

- утверждение.

Реализацию каждого этапа выполняет пользователь ПОС, имеющий соответствующую роль:

- Модератор (для этапа модерации);

- Координатор (для этапа координации);

- Исполнитель (для этапа исполнения);

- Руководитель (для этапа согласования);

- Руководитель (для этапа утверждения).
Один пользователь может одновременно совмещать несколько любых ролей в ПОС.
В рамках осуществления функций по контролю за процессом обработки обращений и сообщений Куратор, в случае необходимости и при наличии таких прав, может выполнять действия, которые в обычном режиме выполняют пользователи с другими ролями в ПОС. К таким дополнительным правам относятся:

- доступ к разделу «Контроль» и его подразделам (подразделу рейтинга регионов, мониторинга и аналитики и другим);

- право остановки повторного рассмотрения сообщений и обращений.

III. Обязательность этапов процесса обработки обращений
и сообщений
Для обращений и сообщений большинства категорий (подкатегорий/фактов) этап модерации может выполняться автоматически. После выполнения автоматической модерации все обращения и сообщения попадают на этап координации.

Необходимость этапа согласования самостоятельно определяется Исполнителем (или Координатором в случае, если он выполняет функции Исполнителя для обращения или сообщения) на этапе исполнения. Для обращений или сообщений, перенаправляемых в подведомственные и неподведомственные организации, необходимость этапа согласования определяется Координатором.

Этапы координации, исполнения и утверждения являются обязательными для всех обращений и сообщений.
IV. Особенности обработки обращений

Определение того, что Заявителем подано обращение, которое должно обрабатываться в соответствии с 59-ФЗ (а не сообщение), производится в ПОС автоматически.

Обработка обращений, подаваемых в ПОС, обладает следующими основными особенностями:

- в карточке обращения отображается признак «59-ФЗ»;

- возможность указания «специальных» сроков обработки обращений для обращений, подаваемых в сфере миграции или по обжалованию судебных решений. Срок их обработки должен устанавливаться в ПОС в соответствии 
с 59-ФЗ;

- ограничения на перенос срока подготовки ответа на обращение. Подготовка ответа с использованием типа решения «Отложено» возможна не более 1 раза;

- обязательность подписания ответа на обращение УНЭП или УКЭП.
V. Обработка обращений, подаваемых в соответствии с ФЗ
Если ФЗ предусмотрен особый порядок обработки сообщений и, в соответствии с правилами отправки обращений и сообщений в ПОС, соответствующие такому ФЗ обращения направляются в ПОС, поданное обращение может быть привязано к конкретному типу ФЗ, в соответствии с которым оно подается. Привязка к ФЗ осуществляется для тех ФЗ, которые требуют определенных особенностей при обработке обращений. К таким особенностям относятся:

· ограничения на перенос срока подготовки ответа на сообщение (в зависимости от настроек Системы под тип ФЗ, возможен либо полный запрет отложенных сообщений, либо подготовка ответа с использованием типа решения «Отложено» не более 1 раза);

· обязательность подписания ответа на сообщение УКЭП или УНЭП.

Привязка к одному из типов ФЗ для сообщения отображается в карточке сообщения (если такая привязка есть).

VI. Особенности определения временных сроков этапов процесса обработки обращений и сообщений
Обработка обращений, поступивших в ПОС, происходит в течение 30 дней со дня регистрации обращения в ПОС. 
Обработка сообщений, поступивших в ПОС, происходит в течение 30 дней со дня регистрации сообщения в ПОС, но предусмотрена возможность обработки определенных категорий (подкатегорий, фактов) сообщений в ускоренном порядке (Фаст-трек). 
Перечень категорий (подкатегорий, фактов) Фаст-треков и сроки их обработки определяются в соответствии с правилами, определенными постановлением Правительства Российской Федерации от 27.12.2023 № 2334 «Об утверждении Правил использования федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных 
и муниципальных услуг (функций)» для направления гражданами Российской Федерации, иностранными гражданами, лицами без гражданства, объединениями граждан, в том числе юридическими лицами, обращений и сообщений в государственные органы, органы местного самоуправления, государственные и муниципальные учреждения, иные организации, осуществляющие публично значимые функции, и их должностным лицам, 
а также для получения и обработки такими органами и организациями указанных обращений и сообщений и направления ответов на такие обращения и сообщения».

Срок нахождения обращения на каждом этапе процесса обработки определяется как доля от общего срока обработки обращения данной категории (подкатегории, факта) и задается в общесистемных настройках в процентах. Этот процент является единым для обращений или сообщений с любыми сроками обработки и приведен в Приложении к настоящему Регламенту. 

Сроки нахождения сообщений с 10-дневным сроком обработки (Фаст-трек) на каждом этапе процесса обработки, рассчитанные в днях/часах, приведены в Приложении к настоящему Регламенту.

VII. Описание процесса обработки обращения или сообщения

7.1. Этап координации.

Все обращения или сообщения, поступают на этап координации в АРМ Координатора.

В АРМ Координатора также поступают:

- обращения или сообщения, возвращенные на этап координации Исполнителем;

- обращения или сообщения, для которых Исполнителем выбран тип ответа «Отложено»;

- обращения или сообщения, возвращенные на этап координации при отклонении решения об их перенаправлении в неподведомственную организацию на этапе согласования или утверждения;

- обращения или сообщения, ответ на которые подготовлен в подведомственной организации, которая не имеет права подписания ответа на обращение или сообщение для отправки Заявителю, и для которых Координатором при передаче в подведомственную организацию был указан возврат обращения или сообщения после подготовки ответа на этап координации;

- обращения или сообщения, перенаправленные из вышестоящей организации;

- обращения или сообщения, перенаправленные из других органов или организаций как в неподведомственную организацию;

- обращения или сообщения, полученные в результате разделения обращения или сообщения на обращения-копии. 
7.1.1. Координатор при получении обращения или сообщения в случае необходимости может указать реквизиты его регистрации (номер документа и дату регистрации), если она была выполнена вне ПОС и эти реквизиты не были указаны на этапе модерации.

Координатор имеет возможность указать, что обращение относится к сфере миграции или судебному решению. В этом случае для обращения автоматически устанавливается специальный срок обработки, определяемый на основании 59-ФЗ.

Координатор имеет возможность снять признак доступности обращения или сообщения другим гражданам, если Координатор обнаружит в обращении, сообщении или ответе на обращение персональные данные.

7.1.2. Координатор для каждого поступившего обращения или сообщения должен выбрать один из следующих вариантов действия:

1) назначить Исполнителя;

2) взять обращение или сообщение в работу. В этом случае Координатор будет выполнять функции Исполнителя по данному обращению или сообщению;

3) передать обращение или сообщение в подведомственную организацию. В этом случае Координатор должен указать, будет ли подведомственная организация, в которую передается обращение или сообщение, иметь право согласования и утверждения подготовленного ответа. Если такого права не будет, то Координатор должен указать на какой этап обработки будет возвращено обращение или сообщение после подготовки ответа в подведомственной организации — на этап координации или на этап согласования/утверждения.

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

Сразу после передачи обращения или сообщения на исполнение 
в подведомственную организацию Заявителю будет автоматически направлено уведомление в ЛК Заявителя на ЕПГУ и на электронную почту, указанную в ЛК Заявителя на ЕПГУ, о перенаправлении обращения или сообщения в указанную подведомственную организацию.

4) отправить на согласование/утверждение решение о перенаправлении поступившего обращения или сообщения для подготовки ответа в неподведомственную организацию. 
В этом случае Координатор должен указать:

- неподведомственную организацию, в которую должно быть осуществлено перенаправление обращения или сообщения;

- лицо или перечень лиц из списка пользователей с ролью Руководитель, согласующих решение о перенаправлении обращения или сообщения 
в неподведомственную организацию (в случае необходимости);

- лицо из списка пользователей с ролью Руководитель, утверждающее решение о перенаправлении обращения или сообщения в неподведомственную организацию;

- вернуть в вышестоящий орган или организацию поступившее от нее обращение или сообщение, с указанием причины возврата.

Если Координатор отправляет на согласование/утверждение решение 
о перенаправлении поступившего обращения или сообщения для подготовки ответа в неподведомственную организацию, то после утверждения такого решения Заявителю будет автоматически направлено уведомление в ЛК Заявителя на ЕПГУ и на электронную почту, указанную в ЛК Заявителя на ЕПГУ.

7.2. Этап исполнения

Все обращения или сообщения, которым на этапе координации назначен Исполнитель, поступают в АРМ соответствующего Исполнителя.

Исполнитель имеет возможность снять признак доступности обращения или сообщения другим гражданам, если Исполнитель обнаружит в обращении, сообщении или ответе на обращение или сообщение персональные данные.

Исполнитель для каждого поступившего обращения или сообщения должен выбрать один из следующих вариантов действия:

1) взять в работу; 

2) вернуть на координацию;

3) переназначить исполнителя.

Для обращений или сообщений, которые Исполнитель взял в работу, он должен:

1) обеспечить объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения или сообщения, в том числе в случае необходимости запрашивать документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращения или сообщения, 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.);

2) подготовить ответ на обращение или сообщение.

Исполнитель имеет возможность указать, что обращение относится к сфере миграции или судебному решению. В этом случае для обращения автоматически устанавливается специальный срок обработки, определяемый на основании 59-ФЗ.

При подготовке ответа на обращение или сообщение в ПОС Исполнитель должен:

1) выбрать один из типов ответа («Решено», «Не решено», «Отложено», «Отклонено»).

При выборе типа ответа «Отложено» Исполнитель должен указать дату, 
до которой отложено рассмотрение обращения или сообщения. Максимальный срок, на который может быть отложено рассмотрение обращения или сообщения – 30 дней (до этой даты должны быть выполнены все этапы обработки обращения или сообщения, 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, он направляется Заявителю. Дата, до которой отложено рассмотрение обращения или сообщения, становится новым сроком обработки обращения или сообщения. Срок нахождения обращения или сообщения на каждом этапе процесса обработки обращений или сообщений определяется заново, 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 обращений или сообщений в ПОС.

Следует иметь ввиду, что для обращений перенос срока ответа на обращение возможен ровно один раз. Для сообщений, подаваемых в соответствии с отдельными ФЗ, перенос срока ответа на сообщение может быть недопустимым или возможен ровно один раз.

2) сформировать текст ответа Заявителю;

3) прикрепить файлы, прикладываемые к ответу (в случае необходимости);

4) скорректировать должность и ФИО отвечающего (в случае необходимости). Данное поле не передается Заявителю;

5) добавить комментарий к ответу (в случае необходимости);

6) прикрепить (в случае необходимости) подтверждающие файлы к комментарию, которые предназначены для Руководителя и не направляются в ответе Заявителю;

7) указать лицо или список лиц, согласующих подготовленный ответ на обращение или сообщение, и решение, принятое по итогам рассмотрения обращения или сообщения (в случае необходимости);

8) указать лицо, утверждающее подготовленный ответ на обращение или сообщение, и решение, принятое по итогам рассмотрения обращения или сообщения.

Для отдельных категорий, подкатегорий и фактов обращений в ПОС 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 рекомендуемым, так как позволяет сократить срок подготовки ответа и привести ответы к единообразию);

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

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

В случае использования типового шаблона ответа Исполнитель должен:

- выбрать тип ответа и, для выбранного типа ответа, один из типовых шаблонов, предусмотренных для данной категории, подкатегории и факта обращения или сообщения. После этого автоматически подставится тип решения, определенный по выбранному шаблону;

- после выбора шаблона будет автоматически сформирован текст ответа 
на обращение или сообщение. Текст ответа в шаблоне представляет собой предзаполненный текст, который не может быть изменен, и набор вставленных 
в текст полей определенного формата, которые могут (или обязаны) быть указаны. Следует указать 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 или сообщение без использования типового шаблона.

7.2.1. Исполнитель имеет возможность возврата обращения или сообщения на этап координации. В этом случае Исполнитель должен указать мотивированную причину возврата обращения или сообщения Координатору. Такой возможностью следует воспользоваться, например, в случае необходимости получения дополнительных материалов от подведомственной организации. В этом случае Координатор может отправить обращение или сообщение в подведомственную организацию, а после формирования ответа в этой организации, снова передать обращение или сообщение на этап исполнения. 

Рекомендуемый предельный срок нахождения обращения или сообщения на стадии исполнения в случае его возврата на стадию координации составляет три дня, а для сообщений с признаком ускоренной обработки (или обращений со специальным сроком обработки) - один день.

Исполнитель имеет возможность переназначить исполнителя для обращения или сообщения для подготовки ответа на обращение или сообщение другим пользователем того же ЛКО с ролью Исполнитель. Эта возможность предназначена для случая, когда назначенный Исполнитель не может ответить на обращение или сообщение в установленные сроки (в связи с отпуском, болезнью, увольнением и т.д.). При переназначении Исполнитель может указать комментарий с обоснованием причины переназначения и, в случае необходимости, приложить файлы подтверждающих документов.

Переназначение Исполнителя или возврат обращения (сообщения) на координацию может быть выполнен также Куратором.

7.3. Этап согласования

На этап согласования поступают обращения или сообщения:

- по которым подготовлен ответ Исполнителем и назначено согласующее лицо (лица);

- направленные Координатором для согласования решения об их перенаправлении в неподведомственную организацию;

Все обращения или сообщения, попадающие на этап согласования, поступают в АРМ Руководителя, который для данных обращений или сообщений определен согласующим лицом.

Согласующее лицо имеет возможность снять признак доступности обращения или сообщения другим гражданам, если согласующее лицо обнаружит в обращении (сообщении) или ответе на обращение (сообщение) персональные данные.

В случае если ответ на обращение или сообщение согласуют несколько лиц, согласование производится ими последовательно в порядке, установленном на этапе исполнения (или на этапе координации в случае согласования решения о перенаправлении обращения (сообщения) в неподведомственную организацию.
Согласующее лицо может принять одно из следующих решений:

1) согласовать подготовленный ответ на обращение (сообщение) или решение о перенаправлении обращения (сообщения) в неподведомственную организацию. При необходимости перед согласованием подготовленный текст ответа может быть изменен. При изменении текста ответа возможно приложение к ответу подтверждающих документов;

2) отклонить подготовленный ответ на обращение (сообщение) или решение о перенаправлении. В этом случае необходимо указать причину отклонения. После этого обращение или сообщение возвращается Исполнителю 
для доработки ответа. Отклонение обращения может быть выполнено любым из согласующих лиц;

3) передать право согласования ответа на обращение или сообщение другому пользователю с ролью Руководитель, имеющему полномочия согласования обращений или сообщений данной категории для данного ЛКО. Эта возможность предназначена для случаев, когда назначенный на согласование Руководитель не будет иметь возможности согласовать обращение или сообщение 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).

7.4. Этап утверждения

На этап утверждения попадают обращения или сообщения:

- успешно прошедшие этап согласования;

- для которых Исполнитель подготовил ответ и для которых не предусмотрен этап согласования;

- которые необходимо перенаправить в неподведомственную организацию и для которых не был предусмотрен этап согласования;

Все обращения или сообщения, попадающие на этап утверждения, поступают в АРМ Руководителя, который для данных обращений или сообщений определен утверждающим лицом.

Утверждающее лицо имеет возможность снять признак доступности обращения или сообщения другим гражданам, если оно обнаружит в обращении (сообщении) или ответе на обращение (сообщение) персональные данные.

Утверждающее лицо по каждому из обращений или сообщений может принять одно из следующих решений:

1) утвердить подготовленный ответ на обращение (сообщение) или решение о перенаправлении обращения или сообщения в неподведомственную организацию. 

После утверждения подготовленного ответа он автоматически направляется Заявителю в его ЛК на ЕПГУ и на электронную почту, указанную в ЛК Заявителя на ЕПГУ, в МП «Госуслуги Решаем вместе». При необходимости перед утверждением подготовленный текст ответа может быть изменен. При изменении текста ответа возможно приложение к ответу подтверждающих документов.

После утверждения решения о перенаправлении обращения или сообщения в неподведомственную организацию обращение или сообщение автоматически перенаправляется в ЛКО этой неподведомственной организации, 
А Заявителю в его ЛК на ЕПГУ и на электронную почту, указанную в ЛК Заявителя на ЕПГУ, направляется уведомление о перенаправлении обращения или сообщения в неподведомственную организацию;

2) отклонить подготовленный ответ на обращение (сообщение) или решение о перенаправлении в неподведомственную организацию с обязательным указанием причины отклонения.

При отклонения ответа обращение или сообщение возвращается Исполнителю для доработки, а при отклонении решения 
о перенаправлении — Координатору на этап координации;

3) передать право утверждения ответа на обращение или сообщение другому пользователю с ролью Руководитель, который уполномочен утверждать ответы на обращения или сообщения данной категории и подкатегории для данного ЛКО.

Утверждение ответа на обращения, поданные в соответствии с некоторыми ФЗ, должно производиться с использованием УКЭП. Процесс подписания УКЭП инициируется при нажатии на кнопку «Утвердить с использованием УКЭП» в карточке обращения. Доступ к УКЭП на рабочем месте Руководителя должен осуществляться через плагин, устанавливаемый в веб браузере, и модуль КриптоПро, устанавливаемый на АРМ Руководителя ЛКО. Установка указанных компонентов должна производиться вне рамок ПОС.
VIII. Контроль процесса обработки обращений или сообщений

8.1. Контроль процесса обработки обращений или сообщений осуществляется Куратором.

Все обращения или сообщения, поступившие в ЛКО, доступны Куратору этого ЛКО (или верхнеуровневого ЛКО) для осуществления им следующих действий в рамках своих полномочий:

-ежедневной проверки обращений или сообщений, находящихся на этапах исполнения и согласования, на наличие просрочек для текущего этапа обработки обращения или сообщения.

В случае обнаружения просрочки нахождения обращения или сообщения на текущем этапе обработки Куратор должен уведомить о ней Исполнителя, назначенного на текущий этап обработки обращения или сообщения. 

Предупреждение носит организационный характер и производится вне ПОС (например, по телефону);

- ежедневной проверки обращений или сообщений на наличие просрочек общего срока обработки обращения или сообщения.

В случае обнаружения просрочки Куратор должен уведомить о ней Исполнителя, назначенного на текущий этап обработки обращения или сообщения. Куратор может направить предупреждение в АРМ или на электронную почту соответствующего пользователя с помощью функции отправки уведомлений в ПОС, а также с помощью других средств коммуникации вне ПОС (например, по телефону).

В процессе контроля сроков обработки обращений или сообщений может также принимать участие пользователь с ролью Координатор. 

8.2. Также Куратору могут быть предоставлены в ПОС следующие полномочия (по запросу):
- переназначить Исполнителя, т.е. перенаправить обращение или сообщение, находящееся в работе на этапе исполнения, другому пользователю того же ЛКО с ролью Исполнитель для подготовки ответа. 

Эта возможность предназначена для случая, когда назначенный Исполнитель не может ответить на обращение или сообщение 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; 

- вернуть обращение или сообщение, находящееся в работе на этапе исполнения, на координацию, с указанием причины возврата;

- отклонить подготовленный ответ на обращение или сообщение, находящееся на этапе согласования, с указанием причины отклонения и приложением в случае необходимости файлов подтверждающих документов;

- передать право согласования ответа на обращение или сообщение, находящееся на этапе согласования, другому пользователю ПОС с ролью Руководитель, который уполномочен согласовывать обращения или сообщения данной категории для данного ЛКО. 

Эта возможность предназначена для случая, когда назначенный Руководитель не может согласовать ответ на обращение или сообщение 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 или сообщение и приложить файлы подтверждающих документов (в случае необходимости);

- отклонить подготовленный ответ на обращение или сообщение, находящееся на этапе утверждения, с указанием причины отклонения и приложением, в случае необходимости, файлов подтверждающих документов;

- передать право утверждения ответа на обращение или сообщение, находящееся на этапе утверждения, другому пользователю ПОС с ролью Руководитель, который уполномочен утверждать ответы на обращения или сообщения данной категории для данного ЛКО. 

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

- замещать функции Координатора и Исполнителя.
8.3. Обращение или сообщение считается рассмотренным на основании отчета ответственного исполнителя и документированного подтверждения фактического рассмотрения по существу указанных в обращении вопросов.
Промежуточный ответ, равно как и запрос, по рассмотрению обращения или сообщения не может служить основанием для признания обращения рассмотренным.
8.4. В случае если обращение или сообщение не рассмотрено в установленный срок, оно признается не исполненным. Обязанность по его исполнению сохраняется за Исполнителем по рассмотрению обращения или сообщения.

8.5. При установлении фактов недобросовестного отношения к работе с обращениями или сообщениями, их необоснованного отклонения, ненадлежащего исполнения поручений должностных лиц должен решаться вопрос об ответственности работников, допустивших нарушения. 
IX. Обжалование решений, действий (бездействий) в связи с 

рассмотрением обращения или сообщения
Заявители вправе обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие (бездействие) в связи с рассмотрением обращения в соответствии с законодательством Российской Федерации.
	
	Приложение к Регламенту работы

с обращениями и сообщениями граждан


Сроки этапов процесса обработки обращений и сообщений

Сроки нахождения обращения на каждом этапе процесса обработки обращений и сообщений в процентах от общего срока обработки обращения (сообщения), а также рассчитанные в днях/часах для двух вариантов обращений: обращение или сообщение с 30-дневным сроком обработки и Фаст-трек с 10-дневным сроком обработки:
	№
	Наименование этапа 
	Срок нахождения обращения или сообщения на этапе,

· в процентах от общего срока обработки
	Срок нахождения обращения или сообщения с 30-дневным сроком обработки на этапе
	Срок нахождения 
Фаст-трека с 
10-дневным сроком обработки на этапе

	1. 
	Модерация
	5
	1 день 12 часов
	12 часов

	2. 
	Координация
	5
	1 день 12 часов
	12 часов

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

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

	5. 
	Утверждение
	10
	3 дня
	1 день 

	Общий срок обработки
	100
	30 дней
	10 дней


