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1. Общие положения

1.1. Настоящие Правила разработаны в соответствии с законодательством Российской Федерации, Уставом Союза «Саморегулируемая организация «Межрегиональный альянс строителей», далее – Союз, иными локальными актами Союза и преследуют цель повышения качества работы с заявлениями, обращениями (представлениями) и жалобами членов Союза, физических лиц, индивидуальных предпринимателей, юридических лиц, органов государственной власти и местного самоуправления, далее – Заявители, и определяют сроки и последовательность действий при их рассмотрении.
1.2. При исполнении функции по рассмотрению заявлений, обращений и жалоб лиц, указанных в пункте 1.1. настоящих Правил, Союз осуществляет взаимодействие с органами государственной власти и органами местного самоуправления, общественными организациями, субъектами хозяйственной деятельности различной организационно-правовой формы и иными лицами.
2. Административные процедуры
2.1. Порядок информирования об исполнении функции по рассмотрению заявлений, обращений (представлений), жалоб
Для получения информации об исполнении функции по рассмотрению заявлений обращений (представлений) и жалоб Заявители обращаются в Союз лично, по телефону или в письменной форме по адресу месторасположения Союза: 385140, Россия, Республика Адыгея, пгт. Яблоновский, ул. Дорожная, 1/е.

Контактный телефон: (861)200-17-57, факс: (861)200-17-56.

Официальный сайт Союза в сети Интернет: www.mas-sro.ru.

Электронная почта Союза: info@mas-sro.ru.

Адреса структурных, обособленных подразделений и представительств Союза приведены на официальном сайте Союза в сети Интернет.

Основными требованиями при этом являются:

· достоверность представляемой информации;
· полнота информирования;
· четкость в изложении информации.

Информирование Заявителя осуществляется индивидуально или публично, в устной или письменной форме.

Индивидуальное устное информирование об исполнении функции по рассмотрению заявлений, обращений (представлений) и жалоб осуществляется работниками Союза по телефону или на личном приеме.

При ответе на телефонный звонок работник Союза должен назвать наименование организации, свою фамилию, имя, отчество и занимаемую должность и изложить Заявителю суть обращения.

При общении с Заявителем (по телефону или лично) работник Союза должен быть корректен и внимателен. Во время разговора следует избегать «параллельных разговоров» с окружающими, не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой телефонный аппарат. В конце устного информирования работник Союза должен кратко подвести итог и перечислить меры, которые следует принять Заявителю.

В случае если работник Союза, принявший телефонный звонок, не имеет возможности ответить на поставленный вопрос, следует сообщить Заявителю номер телефона, по которому он может получить необходимую информацию.

Письменное информирование об исполнении функции по рассмотрению заявлений, обращений (представлений) и жалоб Заявителя осуществляется путем направления ответа Заявителю почтовой связью, электронной почтой или размещением его на официальном сайте Союза в сети Интернет.

Публичное информирование об исполнении функции по рассмотрению заявлений, обращений (представлений) и жалоб Заявителя осуществляется через средства массовой информации, а также путем размещения информации на официальном сайте Союза в сети Интернет.

2.2. Общие условия рассмотрения заявлений, обращений (представлений) и жалоб
Союз рассматривает индивидуальные и коллективные заявления, обращения (представления) и жалобы Заявителей, поступившие в письменной форме, в форме электронных сообщений, устных обращений во время личного приема, а также по телефону.

Организационно-техническое обеспечение рассмотрения устных и письменных заявлений, обращений (представлений) и жалоб, поступивших в адрес Союза, осуществляет секретарь Союза, а также иные лица Союза определенные Директором Союза.

Направление заявлений, обращений (представлений) и жалоб Заявителей в адрес Директора Союза осуществляется через секретаря Союза.

Директор Союза определяет структурное подразделение или лицо, ответственное за рассмотрение заявлений, обращений (представлений) и жалоб Заявителей, и подготовку ответа на них.

Личный прием Заявителей проводится членами Совета Союза, Директором Союза, председателем Контрольного комитета Союза, председателем Дисциплинарной комиссии Союза, а также иными лицами Союза, в определенные Директором Союза дни.

При этом секретарь Союза обязан, оказывать информационную помощь по заявлениям, обращениям (представлениям) и жалобам Заявителей.

2.3. Требования к письменному заявлению, обращению (представлению), жалобе
Письменные заявления, обращения (представления), жалобы в обязательном порядке должны содержать фамилию, имя, отчество Заявителя, его почтовый (юридический) адрес, по которому необходимо направить ответ или уведомление о переадресации заявления, обращения (представления), жалобу.

В заявлении, обращении (представлении) или жалобе Заявитель излагает суть обращения в Союз, ставит подпись и дату. В необходимых случаях к заявлению, обращению (представлению) или жалобе прилагаются документы и материалы либо их копии.

Заявление, обращение (представление) или жалоба, поступившая в Союз по информационным системам общего пользования, подлежит рассмотрению в порядке, установленном настоящими Правилами и иными локальными актами Союза.

2.4. Направление и регистрация письменных заявлений, обращений (представлений) и жалоб
Заявитель направляет в Союз письменное заявление, обращение (представление), жалобу по вопросам, решение которых входит в компетенцию Союза.

Письменное заявление, обращение (представление), жалоба подлежит обязательной регистрации в день поступления в Союз.

Работник Союза, ответственный за прием корреспонденции:

· проверяет правильность поступления корреспонденции;

· вскрывает каждый конверт и прикладывает его к тексту письма. При наличии в конверте других материалов и документов они также прикладываются к тексту письма;

· проводит регистрацию поступившей корреспонденции;

· в случае отсутствия текста письма или других материалов и документов в конверте, к нему прикладывается бланк с текстом: «Письменное обращение, материалы и документы к адресату отсутствует»;

В случае если при приеме письменного заявления, обращения (представления), жалобы непосредственно от Заявителя, ответственный работник обязан сделать отметку, путем проставления штампа на копии или втором экземпляре данного заявления, обращения (представления), жалобе с указанием даты приема.

Письменное заявление, обращение (представление), жалоба содержащие вопросы, решение которых не входит в компетенцию Союза, возвращается в течение 7 (семи) рабочих дней со дня регистрации Заявителю с указанием причин возврата.

В случае если решение поставленных в письменном заявлении, обращении (представлении), жалобе вопросов относится к компетенции Союза и иных государственных органов, органов местного самоуправления, должностным лицам, копия заявления, обращения (представление), жалобы в течение 7 (семи) рабочих дней со дня регистрации направляется в соответствующие органы или соответствующим должностным лицам, с уведомлением Заявителя о направлении копии заявления, обращения (представления), жалобы в соответствующие органы или соответствующим должностным лицам.

2.5. Порядок и сроки рассмотрения заявлений, обращений (представлений) и жалоб
При рассмотрении заявлений, обращений (представлений) и жалоб Союз:
· обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение заявлений, обращений (представлений) и жалоб;
· в случае необходимости и при наличии возможности запрашивает документы, материалы и сведения в государственных органах, органах местного самоуправления и у иных организаций, должностных лиц;
· дает письменный ответ по существу поставленных в заявлении, обращении (представлении), жалобе вопросов;
· уведомляет Заявителя о направлении его заявления, обращения (предписания), жалобы на рассмотрение по подведомственности.

Заявление, обращение (представление), жалоба Заявителя рассматривается в течение 30 (тридцати) дней со дня регистрации, если иной срок не предусмотрен законодательством Российской Федерации, Уставом Союза, иными локальными актами Союза и решениями должностных лиц Союза.

В исключительных случаях, либо при направлении запросов в органы государственной власти, местного самоуправления, юридическим лицам, иным лицам, срок рассмотрения обращения, жалобы Заявителя может быть продлен, но не более чем на 30 (тридцать) дней, либо на иной срок установленный законодательством Российской Федерации, Уставом Союза, иными локальными актами Союза и решениями должностных лиц Союза.

Для продления срока рассмотрения заявления, обращения (предписания), жалобы непосредственный исполнитель не позднее 5 (пяти) рабочих дней до истечения срока рассмотрения заявления, обращения (предписания), жалобы направляет Директору Союза служебную записку с указанием объективных причин, по которым срок рассмотрения заявления, обращения (предписания), жалобы необходимо продлить, и предложение об окончательном сроке его рассмотрения, по истечении которого Заявителю будет дан ответ. О продлении срока рассмотрения заявления, обращения (предписания), жалобы уведомляется Заявитель.

Заявление, обращение (предписание), жалоба поставленное Директором Союза на «особый контроль», рассматривается работниками Союза в течение срока, указанного в резолюции Директора Союза.

Директор Союза, председатель Контрольного комитета Союза, председатель Дисциплинарной комиссии Союза, председатель Совета Союза вправе устанавливать сокращенные сроки рассмотрения отдельных заявлений, обращений (предписаний) и жалоб.

При рассмотрении жалобы на действия члена Союза на заседание Дисциплинарной комиссии Союза должно быть приглашено лицо, направившее такую жалобу, член Союза, на действия которого направлена такая жалоба, а также Дисциплинарная комиссия Союза вправе привлекать иных лиц для правильного и своевременного рассмотрения дела.

В случае обнаружения при рассмотрении жалобы на действия члена Союза факта нарушения членом Союза требований технических регламентов, проектной документации при выполнении работ в процессе строительства, реконструкции, капитального ремонта объекта капитального строительства, Союз уведомляет об этом федеральный орган или орган исполнительной власти субъекта Российской Федерации, уполномоченный на осуществление государственного строительного надзора.

Исполнитель, получивший поручение (резолюцию) Директора Союза по заявлению, обращению (предписанию), жалобе, исполняет его и осуществляет подготовку проекта ответа на заявление, обращение (предписание), жалобу, который должен содержать конкретную информацию по всем поставленным в заявлении, обращении (предписании), жалобе вопросам.

Ответ на обращение визируется начальником структурного подразделения, в чью компетенцию входит освещение затрагиваемых вопросов, затем подписывается Директором Союза.

Ответ вручается заявителю (его представителю), направляется почтой или размещается на официальном сайте Союза в сети Интернет, а информация о результатах рассмотрения заявления, обращения (предписания), жалобы на члена Союза вносится в дело члена Союза.
Заявление, обращение (предписание), жалоба считается рассмотренной, если даны ответы на все поставленные вопросы, приняты необходимые меры, дан исчерпывающий письменный ответ Заявителю.

2.6. Личный прием Заявителя
Личный прием Заявителей в Союзе проводится в соответствии с пунктом 2.2. настоящих Правил. Информация о месте приема, а также об установленных для приема днях и часах размещается в Союзе в любом доступном месте для ознакомления Заявителей и других заинтересованных лиц.

Если в устном заявлении, обращении (предписании), жалобе содержатся факты и обстоятельства, не требующие дополнительных проверок, ответ дается устно в ходе личного приема. В остальных случаях Заявителю разъясняется порядок подачи заявления, обращения (предписания), жалобы, а также порядок рассмотрения заявления, обращения (предписания), жалобы.

Если в ходе личного приема выясняется, что решение поднимаемых Заявителем вопросов не входит в компетенцию Союза, Заявителю дается разъяснение, куда ему следует обратиться.

Ответ на такое заявление, обращение (предписание), жалобу дается в устной форме, а в случае, требующем дополнительной проверки и проработки вопросов - письменно.
2.7. Перечень оснований для отказа в рассмотрении заявления, обращений (предписаний) и жалоб
Заявление, обращение (предписание), жалоба не рассматривается по существу поставленных вопросов в следующих случаях:

· не указаны фамилия, имя, отчество гражданина (наименование юридического лица) и их почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, кроме случая, когда в указанном заявлении, обращении (предписании), жалобе содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем. В таком случае заявление, обращение (предписание), жалоба подлежит направлению в государственный орган в чью компетенцию входит рассмотрение данных заявлений, обращений (предписаний), жалоб.

· обжалуется судебное решение;

· в заявлении, обращении (предписании), жалобе содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения в адрес работников Союза, членов его семьи, а так же в адрес членов Союза, угрозы жизни, здоровью и имуществу;

· текст письменного заявления, обращения (предписания), жалобы не поддается прочтению;

· в заявлении, обращении (предписании), жалобе содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Союза;

· в письменном заявлении, обращении (предписании), жалобе содержатся вопросы, на которые Заявителю многократно давались ответы по существу в связи с ранее направленными заявлениями, обращениями (предписаниями), жалобами, и при этом в заявлении, обращении (предписании), жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства, а также при условии, что указанное заявление, обращение (предписание), жалоба и ранее направляемые заявления, обращения (предписания), жалобы были адресованы в Союз;

· от Заявителя поступил письменный отказ от заявления, обращения (предписания), жалобы либо просьба о прекращении рассмотрения заявления, обращения (предписания), жалобы;

· предусмотрен иной порядок рассмотрения заявления, обращения (предписания), жалобы установленный законодательством Российской Федерации Уставом Союза, иными локальными актами Союза;

· ответ не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую законом тайну.

Об отказе в рассмотрении заявления, обращения (предписания), жалобы по существу сообщается Заявителю.

Заявление, обращение (предписание), жалоба, в которой обжалуется судебное решение, возвращается Заявителю с разъяснением причин возврата.

В ходе личного приема Заявителю может быть отказано в дальнейшем рассмотрении заявления, обращения (предписания), жалобы, если ему ранее были даны ответы по существу поставленных вопросов.

2.8. Формирование и хранение дел по заявлениям, обращениям (предписаниям) и жалобам
Документы по письменным заявлениям, обращениям (предписаниям), жалобам регистрируются и передаются на хранение ответственным лицам, в архив. Срок хранения в архиве 5 (пять) лет.
2.9. Рассмотрение заявлений, обращений (предписаний), жалоб полученных по информационным системам общего пользования
Для рассмотрения заявлений, обращений (предписаний), жалоб полученных по информационным системам общего пользования в Союзе (его структурных подразделениях) назначаются лица, ответственные за модерирование поступающих заявлений, обращений (предписаний), жалоб (далее – системный администратор).

Рассмотрение заявлений, обращений (предписаний), жалоб, направленных с соблюдением требований, установленных Федеральным законом от 02.05.2008 N 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», осуществляется в общем порядке, предусмотренном настоящими Правилами, иными локальными актами Союза.

В случае если в заявлении, обращении (предписании), жалобе, полученной по информационным системам общего пользования, отсутствует электронный почтовый адрес, фамилия, имя, отчество Заявителя, отсутствует конкретное заявление, обращение (предписание), жалоба, то заявление, обращение (предписание), жалоба рассмотрению не подлежит.

Системный администратор Союза проверяет поступающие сообщения на предмет их соответствия обязательным требованиям, предъявляемым к обращениям граждан, установленными настоящими Правилами и иными локальными актами Союза. При соответствии полученного электронного заявления, обращения (предписания), жалобы требованиям, установленным законодательством Российской Федерации и (или) локальным актам Союза, системный администратор Союза направляет указанное заявление, обращение (предписание), жалобу на регистрацию работнику, ответственному за прием письменной корреспонденции.

Ответ Заявителю направляется по указанному адресу электронной почты, или размещается на официальном сайте Союза, в случае получения заявления, обращения (предписания), жалобы посредством официального сайта.

2.10. Порядок обжалования действий (бездействий) и решений, принятых в ходе рассмотрения Союзом заявлений, обращений (предписаний) и жалоб
Заявитель вправе обжаловать действия (бездействия) и решения, осуществляемые (принимаемые) в ходе рассмотрения заявлений, обращений (предписаний) и жалоб на действия членов Союза, в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации и локальными актами Союза.
3. Заключительные положения
3.1. Требования настоящих Правил являются обязательными для исполнения всеми членами и работниками Союза. Настоящие Правила вступают в силу через 10 дней после дня их принятия Общим собранием членов Союза и действуют до момента внесения в них изменений или отмены. Внесение изменений в настоящие Правила осуществляются принятием Общим собранием членов Союза новой редакции данных Правил, при этом ранее действовавшая редакция Правил становится недействительной со дня вступления в силу новой редакции Правил. 
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