Утвержден

постановлением Главы Администрации

 муниципального образования 

«город Десногорск» Смоленской области                                                      

от 21.05.2010 г. № 529

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

предоставления Администрацией муниципального образования «город Десногорск» Смоленской области муниципальной услуги «Защита прав потребителей на территории муниципального образования «город Десногорск» Смоленской области»

1. Общие положения

1. Административный регламент по предоставлению Администрацией муниципального образования «город Десногорск» Смоленской области муниципальной услуги «Защита прав потребителей на территории муниципального образования «город Десногорск» Смоленской области» (далее - административный регламент) разработан в целях реализации прав граждан на обращения в органы местного самоуправления и определения условий для оказания муниципальной услуги по защите прав потребителей (далее - муниципальная услуга).

2. Исполнение муниципальной услуги в сфере защиты прав потребителей осуществляется в соответствии с Гражданским кодексом РФ, Законом РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», иными нормативными правовыми актами, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей.

3. Исполнение муниципальной услуги осуществляет юридический отдел Администрации муниципального образования «город Десногорск» Смоленской области (далее - отдел). Обеспечение исполнения муниципальной услуги возложено на ведущего специалиста, юриста отдела (далее - специалиста).

4. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

1) качественное и своевременное рассмотрение обращений потребителей, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей;

2) обращение в суды в защиту прав потребителей;

3) своевременное извещение федеральных органов исполнительной власти, осуществляющих контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг), о фактах реализации товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды.

5. Заявителями являются потребители (граждане), имеющие намерение заказать или приобрести либо заказывающие, приобретающие или использующие товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, обратившиеся за содействием в восстановлении или защите нарушенных прав (далее - потребитель, гражданин).

2. Требования к порядку предоставления муниципальной услуги

1. Предоставление муниципальной услуги осуществляется по адресу: город Десногорск, 2 микрорайон, здание Администрации, кабинет 333, 3-й этаж, тел./факс 7-35-29; e-mail: desnadm@mail.ru. 

График приема - ежедневно с 10 час. до 13 час., с 14 час. до 17 час. (в пятницу до 16 час.).  Выходные дни - суббота, воскресенье.

2. Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно.

3. Информирование граждан о порядке предоставления муниципальной услуги, в том числе о ходе оказания муниципальной услуги, осуществляется в виде:

1) индивидуального информирования;

2) публичного информирования.

4. Информирование проводится в устной и письменной форме.

5. Индивидуальное устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги обеспечивается специалистом отдела лично и/или по телефону.

6. При ответе на телефонные звонки специалист отдела должен назвать фамилию, имя, отчество, занимаемую должность и предложить потребителю представиться и изложить суть вопроса.

7. Специалист отдела при общении с потребителем (по телефону или лично) должен корректно и внимательно относиться к гражданам. Устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги должно проводиться с использованием официально-делового стиля речи.

8. При невозможности специалиста отдела, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы телефонный звонок должен быть переадресован на другое должностное лицо или же обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

9. Специалист отдела, осуществляющий устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, не вправе осуществлять консультирование граждан, выходящее за рамки стандартных процедур и условий предоставления муниципальной услуги и прямо или косвенно влияющее на индивидуальные решения граждан.

10. Специалист отдела, осуществляющий индивидуальное устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, должен принять все необходимые меры для полного и оперативного ответа на поставленные вопросы, а также может предложить потребителю обратиться за необходимой информацией о порядке предоставления муниципальной услуги в письменном виде либо назначить другое удобное для него время для устного информирования.

11. Индивидуальное письменное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги при обращении потребителей осуществляется путем направления ответов почтовым отправлением, электронной почтой.

12. При коллективном обращении потребителей письменное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется путем направления ответов почтовым отправлением, электронной почтой в адрес гражданина, указанного в обращении первым, если не указан иной адрес или размещением в газете «Десна».

13. Публичное информирование граждан о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется посредством привлечения средств массовой информации, на информационном стенде, а также путем размещения информации на официальном сайте Администрации муниципального образования «город Десногорск» Смоленской области в сети Интернет.

14. При индивидуальном устном обращении потребителя лично или по телефону ответ предоставляется специалистом отдела в момент обращения. Максимальный срок исполнения устного информирования при обращении потребителя лично состоит из времени ожидания потребителя в очереди и времени предоставления ответа. Время ожидания в очереди должно составлять не более 20 минут. Максимальное время предоставления ответа специалистом отдела составляет 20 минут.

15. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию специалиста отдела, направляется в течение трёх дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.

16. В случае, если обращение не подлежит рассмотрению по существу в соответствии с условиями настоящего административного регламента, обратившемуся гражданину направляется отказ в рассмотрении письменного обращения в течение 10 дней со дня регистрации.

17. Если для предоставления муниципальной услуги необходимо истребование дополнительных материалов либо принятие иных мер, срок предоставления муниципальной услуги может быть продлен начальником отдела не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением потребителя.

18. Обращения потребителей считаются разрешенными, если все поставленные в них вопросы рассмотрены, приняты необходимые меры и заявителям в течение 30 дней со дня регистрации обращения даны письменные ответы.

19. В случае, если по вопросам, содержащимся в обращении, возбуждено судебное производство с участием того же лица (группы лиц) или материалы, необходимые для принятия решения и ответа гражданину, рассматриваются в суде, рассмотрение обращения может быть отложено до вступления в законную силу решения суда.

20. Обращение не рассматривается по существу, ответ на обращение не предоставляется, если:

1) в обращении гражданина содержится вопрос, по которому ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, при условии, что указанное обращение и ранее поступившие обращения направлялись в отдел;

2) по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение;

3) в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, содержащие угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;

4) в обращении не указаны фамилия обратившегося и почтовый адрес для ответа;

5) текст письменного обращения не поддается прочтению.

21. Об отказе в рассмотрении обращения письменно сообщается обратившемуся гражданину в порядке и сроки в соответствии с положениями настоящего административного регламента.

22. Рабочее место специалиста отдела оборудуется оргтехникой, позволяющей организовывать предоставление муниципальной услуги в полном объеме.

23. Специалист отдела, ответственный за предоставление муниципальной услуги, обеспечивается доступом в Интернет, пользуется электронным адресом Администрации муниципального образования «город Десногорск» Смоленской области  (e-mail), выделяются бумага, расходные материалы, канцелярские товары в количестве, достаточном для предоставления муниципальной услуги.

24. Места ожидания должны соответствовать комфортным условиям для граждан и оптимальным условиям работы специалиста отдела. Места ожидания должны быть оборудованы посадочными местами (стульями). Количество мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании. Места ожидания также оборудуются столами для оформления документов, информационным стендом, канцелярскими принадлежностями (бумага, ручки, карандаши).

25. Служебный кабинет отдела оборудуется информационной табличкой (вывеской), предназначенной для доведения до сведения заинтересованных лиц информации о наименовании структурного подразделения и графике приёма специалиста.

26. Прием потребителей осуществляется в служебном кабинете специалистом отдела. В служебном кабинете, где проводится прием потребителей, предусмотрена возможность для копирования документов и материалов, в том числе на электронные носители.

3. Административные процедуры

1. Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

1) личный прием, разъяснение порядка защиты прав потребителей;

2) рассмотрение письменных обращений;

3) оформление ответа на письменное обращение.

2. Основанием для начала предоставления муниципальной услуги служит обращение потребителей к специалисту отдела лично во время приема (устное обращение) или по телефону.

3. Предоставление муниципальной услуги по разъяснению порядка защиты прав потребителей проводится специалистом в соответствии с графиком приема потребителей в порядке очередности. Лица, которым законодательством предоставлены льготы, а также беременные женщины и женщины с малолетними детьми принимаются вне очереди.

4. При личном приеме потребитель предъявляет документ, удостоверяющий его личность. Если от лица заявителя выступает его представитель, он предъявляет оформленный надлежащим образом документ, подтверждающий его полномочия.

5. Граждане, находящиеся в нетрезвом состоянии, на личный прием не допускаются. В случае грубого, агрессивного поведения гражданина прием может быть прекращен, при необходимости вызван сотрудник милиции.

6. Специалист, ведущий личный прием потребителей, обязан внимательно выслушать вопрос потребителя. В случае, если изложенные в устном обращений факты и обстоятельства не требуют дополнительного изучения, ответ на обращение может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале регистрации устных обращений.

7.  Специалист принимает все необходимые меры для ответа потребителю, используя информационные ресурсы отдела, информационно-справочные системы, нормативные правовые акты.

8. Если во время приема потребителей решение поставленных вопросов невозможно, принимается письменное обращение. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настоящим административным регламентом.

9. Если поставленные гражданином во время приема вопросы не входят в компетенцию отдела, ему разъясняется порядок обращения в орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение указанных в обращении вопросов.

10. Во время личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении его обращения, если ранее ему был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

11. Результатом приема потребителей и разъяснения порядка защиты прав потребителей является информирование по существу вопроса, с которым обратился гражданин.

12. Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является личное обращение потребителя с письменным заявлением или поступление обращения потребителя с сопроводительным документом из других органов или от должностных лиц для рассмотрения по поручению.

13. Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином или его представителем, поступить по почте, телеграфу, по информационным системам общего пользования (электронная почта, факс, на официальный сайт Администрации) и подлежит рассмотрению в следующем порядке:

1) обращение, поступившее по электронной почте, на официальный сайт администрации муниципального образования, переводится на бумажный носитель и далее исполняется как письменное обращение с обязательной регистрацией;

2) обращение, поступившее по факсу, исполняется как письменное обращение.

14. Почтовые конверты (пакеты), в которых поступают письменные обращения граждан, сохраняются вместе с обращениями.

15. Все письменные обращения, поступившие от потребителей, подлежат обязательной регистрации, в соответствии с Административным регламентом исполнения Администрацией муниципального образования «город Десногорск» Смоленской области муниципальной функции «Организация  рассмотрения обращений граждан» утвержденным постановлением Главы администрации муниципального образования «город Десногорск» Смоленской области от 16.04.2009 г. № 385, опубликованным в газете «Десна» от 23.04.2010 № 17.
16. Если обращение подписано двумя и более авторами, то обращение считается коллективным, о чем делается отметка в журнале.

17. Если обращение переслано, то указывается, откуда оно поступило, проставляются дата и исходящий номер сопроводительного письма.

18. Результатом выполнения действий по регистрации поступивших письменных обращений является присвоение письменному обращению регистрационного номера и направление их на рассмотрение начальником отдела.

19. Письменное обращение, поступившее в отдел, рассматривается в течение 30 дней с даты его регистрации. В случае, если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, то днем окончания этого срока считается предшествующий ему рабочий день.

20. Рассмотрение и работу по письменным обращениям осуществляет специалист отдела.

21. Специалист при рассмотрении обращений потребителей обязан:

1) обеспечивать объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений потребителей;

2) давать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;

3) своевременно сообщать гражданам о решениях, принятых по их обращениям, в случае их отклонения указывать мотивы отклонения;

4) уведомлять потребителя о направлении его обращения на рассмотрение в орган или должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

22. В процессе рассмотрения обращения по существу специалист вправе:

1) запрашивать дополнительную информацию в органах местного самоуправления, органах государственной власти, организациях, учреждениях;

2) приглашать обратившихся граждан для личной беседы.

23. В случаях, требующих для разрешения вопросов, поставленных в обращении, истребования дополнительных материалов, принятия других мер, сроки рассмотрения письменных обращений потребителей могут быть продлены не более чем на 30 дней с сообщением об этом обратившемуся потребителю и обоснованием необходимости продления сроков.

24. Продление сроков рассмотрения письменных обращений производится начальником отдела. 

25. Если вопрос, поставленный в обращении, не входит в компетенцию отдела, то обращение в течение трёх дней со дня регистрации пересылается по принадлежности в орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.

26. Если в обращении содержится сообщение о нарушении прав потребителей, специалист отдела разъясняет порядок защиты их прав.

27. В случае нарушения прав потребителей, защищаемых в порядке гражданского судопроизводства, когда пострадавший по состоянию здоровья, возрасту не может лично отстаивать в суде свои права, специалист отдела готовит проект искового заявления и поддерживает в суде иск.

28. При выявлении по обращению потребителей товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды в течение трех дней указанная информация направляется в федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг).

29. Результатом рассмотрения обращения является разрешение поставленных в обращении вопросов и подготовка проекта ответа потребителю.

30. Ответы на письменные обращения потребителей подписывает заместитель Главы администрации муниципального образования по экономическим вопросам.

31. Ответ на обращение, поступившее по информационным системам общего пользования, направляется по почтовому адресу, указанному в обращении. Ответ на обращение по просьбе гражданина может быть направлен посредством факсимильной связи и электронной почты с обязательным отправлением ответа на почтовый адрес, указанный в обращении. К ответу прилагаются подлинники документов, приложенные заявителем к письму. Если в письме не содержится просьба об их возврате, они остаются в деле.

32. Ответы на обращения печатаются на бланках установленной формы в соответствии с Инструкцией по делопроизводству. В левом нижнем углу ответа обязательно указываются фамилия исполнителя и номер его служебного телефона.

33. Подготовленные по результатам рассмотрения обращений ответы должны соответствовать следующим требованиям:

1) ответ должен содержать конкретную и четкую информацию по всем вопросам, поставленным в обращении;

2) если просьба, изложенная в обращении, не может быть решена положительно, то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена;

3) в ответе должно быть указано, кому он направлен, дата регистрации, регистрационный номер, фамилия и номер телефона исполнителя.

34. Результатом выполнения действия по оформлению ответа на письменное обращение является направление ответа потребителю, снятие обращения с контроля, списание обращения в "Дело".

Статья 4. Порядок и формы контроля за предоставлением муниципальной услуги

1. Ответственность за предоставление муниципальной услуги по качественному и своевременному рассмотрению обращений потребителей возлагается на начальника отдела.

2. Текущий и плановый контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги возложен на заместителя Главы администрации муниципального образования по экономическим вопросам.

3. Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений порядка регистрации и рассмотрения обращений потребителей, организацию личного приема потребителей.

4. Специалист отдела несет персональную ответственность за соблюдение сроков рассмотрения обращений.

5. Нарушение установленного порядка рассмотрения обращений потребителей влекут в отношении виновных должностных лиц ответственность, предусмотренную законодательством Российской Федерации.

6. Результатом осуществления процедуры является контроль за своевременным и качественным предоставлением муниципальной услуги по рассмотрению обращений потребителей.

Статья 5. Порядок обжалования действий (бездействия) специалиста, а также принимаемого им решения при предоставлении муниципальной услуги

1. Обжалование действий (бездействия) и решений должностных лиц, осуществляемых в ходе выполнения настоящего административного регламента, производится в соответствии с законодательством Российской Федерации.

2. Заявитель имеет право обратиться с жалобой лично или направить письменное обращение на имя Главы администрации, а также обжаловать действие или бездействие должностных лиц органов местного самоуправления в судебном порядке.

3. Глава администрации проводит личный прием заявителей по предварительной записи.

4. Запись заявителей проводится при личном обращении или с использованием средств телефонной связи по номеру 7-18-50.

5. Граждане имеют право на обжалование решений, принятых в ходе предоставления муниципальной услуги, действий или бездействия специалистов отдела, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, обратившись с жалобой в суд.

6. Заявление подается в суд по подсудности. Заявление может быть подано гражданином в суд по месту его жительства или по месту нахождения органа местного самоуправления, должностного лица, муниципального служащего, решение, действие (бездействие) которых оспаривается.

7. Гражданин вправе обратиться в суд с заявлением в течение трех месяцев со дня, когда ему стало известно о нарушении его прав.

Приложение

к административному регламенту

ФОРМА

ЗАЯВЛЕНИЯ (ЖАЛОБЫ)

                                         Главе Администрации муниципального образования «город Десногорск» Смоленской области 

______________________________________________________________________

                    указывается фамилия, имя, отчество

______________________________________________________________________

                       Ф.И.О. (заявителя полностью),

______________________________________________________________________

              почтовый адрес, по которому направляется ответ,

______________________________________________________________________

контактный телефон

Заявление (жалоба)

о защите нарушенных прав потребителя

______________________________________________________________________

    Излагается суть заявления или жалобы.

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

    К заявлению прилагаются следующие документы (при наличии):

    "____" ___________ 200_ г.                            ___________

    _________________

    подпись заявителя

    _________________

    расшифровка

    подписи заявителя

