
АДМИНИСТIDАЦИЯ
ГОРОДА БЕЛОГОРСК

БЕлогорског() рАЙонА
РЕСПУБЛИКИ КРЫМ

РАСПОРЯЖЕНИЕ

.0Y оl, Ьп r с Д,0Д3 /\дс г, Белогорск

О работе с сообщениями, посryпающими
па горячую телефонную линию
администрации города Белоторск
Белогорского района Ресrryблики Крым

В целяХ обеспечеНия возмоЖностИ принятиЯ действенНьtх мер по устным обращениям

грarкдtш, требующИм оператИвного реагироваЕlия, постуrrающим на горячую телефонную

линию, в соответСтвии ФеДеральныМ законоМ от 2 мая 2006го,ца м 59_ФЗ <О порядке

рассмотрения обраЩений граждан Российскоii Федерации)), в соответствии с Уставом

муниципального образования городское поселение Белогорск Белогорского района
Республики Крыt"t:

1. Утвердить прилагаемоФ Положение о работе с сообщениями, поступающими на
(горячую телефонную линию) администрации города Белог,орск Белогорского района

2. i.u!:iЖ'*Хfi;.о специаJIиста сектора организациошrой и кадровой работы,
ответствеНного за рабОry с сообщения1\Iи, поступtlющими на горячую телефонную

линиЮ в админиСтрациЮ города Белогорс:К Белогорского paiioHa Республики Крьпrл.

3. Определить телефон сорячм линия) адииЕистрации городqа Белогорск Белогорского

района Республики Крьпл: +7(978)949_82-00 (номер принадлежит поставщику

телефониИ ооо <К-телеком)) бренд Win mobile оплата исходящих вызовов на данньй
номеР происходИт согласно тарифному плану операторов телефонной связи).

4. Опубликовать настоящ9е распоряжение на официальном caifTe администрации города

БелогорсК БелогорсКого райоНа в государственной информациоlrной системе Республики

КрыrrЛ ,,Порr* ПрЪвителЬства РеспУбликИ Крьпш> в информациоЕIIо-телекоммуникационной
сети кИнтернет).

5. Контроль за выполнениqм настоящего распоряжения возлож1,Iть на ЗаIчIесТиТелей главы

администрациИ города Белогорск _P,g1g1o.p.no.o района, руководителя Ешпарата

администрации гOрода Белогорск в соответствии с распределением

функциональньtх обязанностей.
,?ц,

цх,\

Глава администрации В.В. Варава



Прилоэкение к: распоряжению
администрацпlи города Белогорск
Белогорского района Республики
Кпым

",ДлдДд#r .ППД3ч ц'/-Р

Положе,ние
о работе с сообщениями, поступающими на горячую телефонную
линию администрации города Белогорск Белогорского района

Белогорск Белогорского района Ресгryблики Крым (далее - сообщенИЯ) ОТ

физических или юридических лиц (даrrее - заявители), последователЬнОСТЬ

действий должностных лиц, ответственнь]х за прием и обрlаботку сообщеНИЙ.

1.2. К приему через горячую телефонн]rю линию подлежат все сообщенИЯ,

обращения, сведения и т.д., касаюIциеся жизнедеятельности |раждан
муницип€lльного образования городское поселение Белtогорск БелогорскоГО

района Реопублики Крылл, а также жаlобы на действия либо бездеЙствие
структурных подр€вделений или должrIостных лиц адщинистрации города
Белогорск Белогорского района Республики Крым.
1.3. Прием сообщений по телефону (горячей линии) администрации города
Белогорск Белогорского района Республи,ки Крым осущеlэтвляется по номерам

(36559) 9-|4-64, +7(978)949-82-00 с понедельника по пят.ницу, с 8.00 до 17.00,

обед с 12.00 до 13.00 (кроме пр€lздничных и выходных дне,й).
1.4. ИнформацI{tя о функционировании 14 ре)(име раб<эты телефона <гсtрячей

линии)) доводится до сведения граждан: путем р€вмещения на официальном
сайте администрации города Белогорск Белогорского рай(эна Республики Крым
в государственной информационной системе <Порта-п Правительства
Республики Крым>>, на информационI{ом сте)нде администрации города
Белогорск Белогорского района Республики Кр,51х4.

1.5. Ведущий специаJIист сектора ор.ганизационной и кадровой работы
администрации города Белогорск Белогорского районit Республики Крым,
осуществляющий работу с сообщениями) в объеме, установленном его
должностным регламентом, считается уполномоченным лицом и несет

установленную законодатФльством Российской Федерации ответственность за
полноту и правильность приема сообщениrй.

Республики Крым

1. Обrцие по.Iожеlния.

1.1. Настоящее Положение определяет порядок рабс,ты с сообщенИЯМИ,

поступающими на горячую телефонную линию администрации города

2. Требования, предъявляемые к ведениютелефонtного разговора.



2.I. ответ на телефонный звонок дсlлжен начинатьOя с информации о

наименов ании администр ации города Белогорск Бrэлогорского района

Республики Крым, фамилии и должности специitписта, принявшего

тепефонныЙ звонок.
2.2. ГраждаНам следУет предложить назвать свою фам-илию, имя, отчество,

контактный номер телефона, почтовый ад,рес, по которому при необходимости

будет направлен ответ.
z.з. Информачия должна излагаться 1] сжатой формrе, кратко, четко, в

доброжелательном тоне. Речь должна Нrссить официальtIо-деловой характер.

недопустимо употребление просторечий, междометий, од]{осложных ответов.

2.4. ТЬлефонный разговор не должен прерываться отвiлечением на другой

звонок и другие обстоятепьства.
2.5.В случае, когда звонящий настроен а,|рессивно, допускает употребление в

речИ ненормаТивной лексики, необходиIуIО, Не вступая в пререкания с ним,

Ъф"цr-"rur' тоноМ датЬ понять, что рЕвгОвор в подобноiй форме не допустим,
при этом инициатива стереотипа поведения до.1-Iжна принадлежать

уполномоченному лицу. Рекомендуется ]категорически избегать конфликтных

ситуаций, способных нанести ущерб репутации, как администрации города

БелогорСк Белогорского района Республrики Крым, так и уполномоченному
лИЦУ.
2.6.в конце беседы необходимо сдел.ать обобщение по представленной

информации. Если необходимо, уточнить, понятна ли информаци,I, верно ли

записанЫ данные з€UIвителя. ЕслИ зiлявителЬ полрил исчерпывающую

информацию по заданному им вопросу, 1]ежливо извинившись, рекомендуется
закончить р€lзговор.

3. Порядок приема сообщений граждаtl и предоставление информации по

телефону (горячеЙ линии>>.

3.1. Прием сообщений осуществляется уttолномоченным лицом в соотI}е,гствии

с настояЩим ПrэлОжениеМ и должно0тной инстр)/кцией tlедущего спеLIи€Lписта

сектора организационноЙ и кадровой работы ztдминистрации города Бс:логорск

Белогорского раЙона Республики Крым., отв(этс:гвеннс)г() за работу телефона
((горя[Iей линии).
з.2. Принятие сообщений, поступивших на (горячую лиtнию) администрации

города Белогорск Белогорского района Республики Крrым осуществляется в

течение установленного рабочего дня с 8.00 до 12.00 и с 13.00 до 17.00 (кроме

прчвдничных дней, и выхqдных).
з.З. Телефонные сообщения оформляются в карточке регистрации сообщений,

поступившиХ на (горячуЮ линию>> админлIстрациLt города Белогорск
Белогорского района Республики Kpr,IM в бумажн.ом виде (далее - карточка). В
карточке ук€вь]вается фамилия, имя, отчестI}о ]тажд€Iнина, почтовы.й адрес,

социаJIьНый cTttTYc, контаКтный телефоtt, соlIер]кание его вопроса, (lамилия,

имя, отчество сотрудника, принявшего сообrrlени€).



3.4. fuя последующего учета и контролjf, за своевременfIостью рассмотрения
сообщений, данные карточек вносятся уп:олномоченным lrицом в единУЮ б*У
автоматизированной системы путем внесения данных из карточки в бумажном
виде в электронную регистрационную карточку. Электронная регистрациОННаЯ
карточка содержит данные, укЕLзанные в карточке в бумажном виде, а ТаКЖе

регистрационный номер, содержание резолюции руковод(ителей, информацию
об ответственном исполнителе, при необходимосl]и, дополнительнуЮ
информацию о ходе рассмотрения сообщения.
3.5. Не рассматриваются сообщения,в коl]орых обжалуют,ся судебные решения,
информация, не содержащая конкрет}Iых фактов, а также информация
оскорбительног0 характера.
З.6. При поступлении сообщений |раж,цан по вопросам, не отнесенным к
ведению администрации города Белогор,ск Белогорск()г() района Ресrrублики
Крым, уполномоченное лицо дает р€lзъяснение гражданину, куда и в каком
порядке ему следует обратиться. Указанные сообrцения не подлежат

регистрации и рассмотрению в администl)ации города Бе.логорск Белогорского

района Рес_публlлки Крым.
З.] . Предоставление информациlл ]]paжllaнaм с)с\/ществляется после
представления ими персон€rльных данн]ых (фамилия, Iztмя, отчество, номер
домашнего телефона, почтовый адресr, по котороплу булет, при необходимости,
направлен ответ) и изложения сути обращения.
3.8. Нежелание заявителя предстаI}ить инфlорлиацию о себе не является
основанием для отк€ва в принятии его сосlбщения. Такие сообlцения

фиксируются K€tK анонимные и принима_ются отI]етственным исполни,телем в

администрации города Белогорск Белогсрского района J?еспублики Крым <<к

сведению)>, за искJIючением случаев, кс)гда в таком обiращении содержатся
сведения о готовящихся или совершенных уголовных правонарушениях либо
об угрозе государственной или обще:ственной безоrrасности и которое
подлежит немедленному перенаправлению в государственные органы в
соответствии с их компетенцией.
3.9. На зарегистрированное сообщение накладывается резолюциrI с целью
н€вначения ответственного исполнителя. Право н€lло)кения резолюции и
подписи ответа зЕuIвителю имеет Главiл администраци:и города Белогорск
Белогорского района Республики Кlэым. заместители г.IIавы админиOтрации
города Белогорск, руководитель аппарата администрацI{и города Бе.погорск
согласно распределению функцион&iIьных, обязанностей"

4. Порядок и срс)ки рассvlотрения сtlобщений.

4.|. ОтветствеtIные исполнители обс:спеч_ивают вс()стороннее, полное,
объективное и оперативное рассмотрение сообщениiг и предостilвление
информации по ,итогам их рассмотрен,ия.
4.2. Сообщения, поступившие t} а,дмиЕtис,]]рацик) города Бе.гtогорск



Белогорского района Республики Крым, в соответствии с его компетенциеЙ

рекомендуется оперативно рассмотреть и специ€tлист, -в чьей компетенции
находится вопрос з€UIвителя, должен связаIься с заявителе]ч1 в течение 20 минут.
В слуrае если оперативно предоставить ответ не представляется возможныМ
(ответ на заявление требует дета-ltьноii проработки), то такое заявление

рассматривается в тече]_Iие 15 дцней со дня региOтрi}ции в а/Iминистрации города
Белогорск Белогорского района Респуб"шиrlи Крым, если иtIое не предусl\{отрено

действующим законодательством.
4.3. Ответственный исполнитель принимает исчерпывающие меры для

р€врешения вопросов, изложенных в сообщении, наIравляет запросы в
соответствующие организации для получения необходилдой информации для
последуюlцего предоставленияt отве]]а зая]]ителк).
4.4. Ответы заявителям направляются в бумажном виде по почте. Ответы, не
требующие дополнитеlIьных р€въяснениit, мо]гут быть о:}вучены заявуtтелю в

телефонном режиме, а также, по )Iiеланию заявителя, дополнительно
направлены по почте. В случае если ответ заявителк) предоставляется в
телефонном режиме, ответственным исп,олнитель в письм€нном виде в виде
служебной зап]иски в обяза,тельн<lлд пl)рядк:е информlарует руководI,tтеля,
н€lложившего резолюцию.
4.5. В сл)лае, если в сообщении за]рагиваются несколько вопросов и

резолюция расписана на нескольких исполнителей, ответ з€UIвителю
предоставляется ответственным ocHoBHE,IM исполнителем, определенным в

резолюции руководите.пя, посJIе поJI},чен]4я соответств)/Iсщей информ€tц.ии от
соисполнителей, оформленноii в I]I,Iде служебной зап]пски, согласованной

администрации города Белогорсккурирующим :]аместI,Iтелем главь]t

Белогорского раlйона Республики Крыlи.
4.6. Ответственный уtсполнитель несет ответственнос,tь за всестороннее,
полное, объективное, о]перативное и с]воевреме]lное расс.м()трение сообrr(ений.
4.7. Контроль за своевременнс)е направл:ение ответов заявлIтелю
осуществляется ведущ]4м специ€lJIист,ом сектора органи,за.ционной и ка,дlэовой
администрации городаt Белогорск Бiелоl,орского районzr Республики Крым
работы с обязательным внесением в peecTl) отп]эавки коррс)спонденции.

5. Заклlочительць]tе поJIожlения.

5.1. Ведущий специапист сектора организ€tци,)нной )д кадровой работы
администрации города Белог,эрск Белоr,орск()го района, Республики Крым
ежедневно, по оконч€tнию рабочегсl дIш, п:одготавливает и представляет
руководителю аIIпарата админIIстраци,и города Беlrогорск Белогорского района
Республики Крым, отчет о колйtчестве пос:гупив|ших обрашений, их соде]э)(ании
и ходе рассмотрения.
5.2. По итогам каждого KBapT€uIa, пол)/год]ая, гс)да ведущиii специ€Lлист 0ектора
организационноii и к:адровоii работы адмIлнистрацIIи города Бе.шогорск
Белогорского ра-йона Республики Крым провоlIит анаJIиз сообщений гllаждан,
поступивших на (горячую линию)), и инфор]иирует, руr(оводителя аппарата



администрации города Белогорск, о ]количестве, характере и приЧинах
поступивших телефонных сообщений граждан, принl{тых мерах, по их

рассмотрению.
5.3. МатериЕlлы, связанные с телефонныNtи сообщениями граждан, хранrIтся в

соответствии с правилами делопроизводства, а затем пlэредаются в архив в

установленном порядке.
5.4. Использование и распространение информации о персон€Lльных данных и
частной жизни граждан, ставшей известной в свя:зи с телефонными
сообщениями граждан в администрации гiэрода Белогорск Белогорского района

Республики Крым, без их согласия не доп)/скается.
5.5. Жалобы цраждан на результаты рассмотрения телефонных сообщений,
действия (бездействия) должностных лиtц администрацI4и города Белогорск
Белогорского района Республики Крым в связи с рассмотрением сообщений
граждан, направляются ведущим специалистом сектс)р.} организацисlнной и

кадровой рабоr:ы администрации горо,Iа Белогорск Iiелогорского района
Республики Крым главе администрац]аи г()родаt Белогорск Белогорского района
Республики Крьтм.

Руководитель аппарата


