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________________ Д.Т. Дехканов
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РЕГЛАМЕНТ ГОСУДАРСТВЕННОЙ УСЛУГИ 
«Рассмотрение обращений физических и юридических лиц»
1. Описание (паспорт) услуги

1.1. Наименование услуги.
Рассмотрение обращений физических и юридических лиц.
1.2. Результат услуги.
Решение по обращениям граждан, подписанное руководителем или иным уполномоченным должностным лицом АО «Узбекистон темир йуллари».

1.3. Органы, оказывающие услугу и места получения бланков.
Органом, оказывающим услугу, является Акционерное общество «Узбекистон темир йуллари». Ответ по желанию заявителя может быть передан устно лично заявителю или по телефону, номер которого указан заявителем.  Также письменно - в одном из вариантов - по факсу, электронным письмом или по почте в бумажном виде. 
1.4. Правовые основания.
Закон Республики Узбекистан «Об обращениях физических и юридических лиц» № ЗРУ-378 от 03.12.2014 г.

Постановление Кабинета Министров Республики Узбекистан №181 от 23.08.2007г. «О мерах по дальнейшему совершенствованию взаимодействия органов государственного и хозяйственного управления, государственной власти на местах с юридическими и физическими лицами с использованием информационно-коммуникационных технологий». 

1.4. Получатели услуги.
Физические и юридические лица (резиденты и нерезиденты Республики Узбекистан), заинтересованные в получении услуги. 
1.5. Срок исполнения.
Предложения физических и юридических лиц рассматриваются в срок до одного месяца со дня поступления, за исключением тех предложений, которые требуют дополнительного изучения, о чем сообщается лицу, внесшему предложение, в десятидневный срок.

Заявления или жалобы рассматриваются в срок до одного месяца со дня поступления, а не требующие дополнительного изучения и проверки — не позднее пятнадцати дней.

В тех случаях, когда для рассмотрения заявления или жалобы необходимо проведение проверки, истребование дополнительных материалов либо принятие других мер, сроки рассмотрения заявления или жалобы могут быть в порядке исключения продлены, но не более чем на один месяц, с сообщением об этом лицу, подавшему заявление или жалобу.

2. Информирование получателей услуги

2.1. Состав и объем информации.
Состав и объем предоставляемой информации определяется по итогам рассмотрения обращений.

2.2. Широкое информирование.
Информация об услуге доступна посредством наличия ссылки на сайте АО «Узбекистон темир йуллари» и на Едином портале интерактивных государственных услуг (ЕПИГУ).

2.3. Информирование по запросу.
Информирование по обращению по желанию обратившихся может оказываться одним из следующих вариантов:

Путем личного приема обратившихся. График приема руководителей указан на официальном сайте и в Бюро пропусков. Приходить с документом, удостоверяющим личность – паспорт или военный билет. 

Письменно. Доставка писем осуществляется почтой или факсимильной связью по адресам, указанным в обращении. 
По телефону. Ответ предоставляется по телефону, указанному в обращении.
По электронной почте, указанной в обращении.

3. Обслуживание

3.1. Время работы.
Подача обращений может осуществляться:

лично (через представителя) либо по почте по адресу г.Ташкент, 100060, ул. Т.Шевченко, 7 – в рабочие дни с 9:00 до 18:00 часов.
через виртуальную приемную руководства АО «Узбекистон темир йуллари» на официальном веб-сайте (в настоящее время по адресу www.railway.uz), через Единый портал интерактивных государственных услуг (www.my.gov.uz), через виртуальную приемную Премьер-министра Республики Узбекистан (www.pm.gov.uz) – круглосуточно.

3.2. Условия ожидания.
По очередности поступления запроса: первый пришел - первый обслужен, а также от сложности вопроса, на решение которого необходимо привлечь специалистов и собрать необходимые материалы, в том числе с выездом на место.
4. Процедура оказания услуги

4.1. Необходимые документы.
Обращение также принимается в режиме онлайн при посещении веб-сайта. Необходимые данные пользователя услуги, которые необходимо заполнить на сайте:
Фамилия, имя, отчество.

Контактный телефон с международным кодом.

Адрес электронной почты (е-mail).

Характер вопроса (выбирается из подменю).

Адрес.

Паспортные данные.

Полный текст сообщения.

Защита от спама.

При обращении пользователь может также приложить файл с обращением, фотографией размером не более 2 мб.

При личном обращении с посещением должностного лица – пользователь должен иметь паспорт или военный билет.

4.2. Платность услуги.

Услуга бесплатна. 
4.3. Этапы оказания государственной услуги.
1 этап. Регистрация заявки (обращение, предложение или жалоба и т.д.) в секретариате АО «Узбекистон темир йуллари».
2 этап. Рассмотрение заявки и принятие решения. В некоторых случаях с участием заявителя.

3 этап. Направление  принятого решения заявителю.
4.4. Внутриведомственные процедуры оказания государственной услуги.
Услуга состоит из следующих процедур:

1. Секретариат регистрирует сразу по получению поступившее через традиционную почту, электронную почту или нарочно обращение физических или юридических лиц при наличии достаточных реквизитов письма, указанные в 4.1 настоящего Регламента.

2. В течении одного дня ответственный за рассмотрение обращений работник АО «Узбекистон темир йуллари» и начальник секретариата при председателе Правления совместно с работниками соответствующих подразделений изучают и прорабатывают вопросы, изложенные в обращении (заявлении, жалобе и т.д.). Доклад руководству. Подготовка поручения и направление для исполнения в соответствующие подразделения исполнительного аппарата АО «Узбекистон темир йуллари» и подведомственные организации, при необходимости, создание комиссии для рассмотрения поставленных вопросов.

3. Руководители и специалисты подведомственных организаций и предприятий  в течение 30 календарных дней со дня получения документа проводят изучение и проработку вопросов, изложенных в заявлениях и жалобах, при необходимости, с участием автора.

4. Специалисты соответствующих подразделений в течение двух суток проводят обработку результатов рассмотрения документа. При необходимости проводится обобщение и подготовка проекта ответа заявителю, а также в инстанцию, через которую поступило обращение.

5. Секретариат в течение двух суток направляет принятые решения заявителю и снимает заявления, письма и жалобы с контроля.
4.5. Основания отказа.

отсутствие в письменных обращениях необходимых реквизитов, перечисленных в пункте 4.1 настоящего Регламента;
отсутствие у заявителя документально подтвержденных прав на получение сведений, содержащих служебную или конфиденциальную информацию;

не принимаются к рассмотрению запросы, содержащие ненормативную лексику и оскорбительные высказывания;

если в запросе заявителя содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми запросами, и при этом в запросе не приводятся новые доводы или обстоятельства, АО «Узбекистон темир йуллари» вправе принять решение о прекращении переписки с заявителем по данному вопросу.
5. Обеспечение качества

5.1. Параметры качества.
Качество оказанной услуги определяется низким показателем повторных обращений. Также по каждому обращению пользователь вправе выставить оценку по качеству оказанных услуг по пятибалльной шкале. Средняя оценка, а также статистика об оказываемых услугах публикуется на официальном веб-сайте.

5.2. Обжалование некачественной услуги.
В случае оказания АО «Узбекистон темир йуллари» некачественной услуги или нарушения процедур оказания услуг, получатель вправе обжаловать ее в порядке, установленном законодательством.

Обязательное приложение
к регламенту
Предоставление государственной услуги: 

Рассмотрение обращений граждан.
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Обязательное приложение

к регламенту

Описание внутриведомственных процедур при оказании государственной услуги: 
Рассмотрение обращений физических и юридических лиц.
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Обжалование отказа
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Направление принятого решения заявителю
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