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АДМИНИСТРАЦИЯ МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ
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	Об утверждении административного регламента по предоставлению муниципальной услуги консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей


(в редакции постановления администрации района от 29.08.2014 №880)

	Руководствуясь Федеральным законом от 27.07.2010 №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», администрация постановляет:

1. Утвердить административный регламент по предоставлению муниципальной услуги консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей (приложение).
2. Настоящее постановление вступает в силу с момента опубликования в газете «Сельская правда».




	Глава района
	А.С. Вражнов


ПРИЛОЖЕНИЕ

к постановлению администрации

муниципального образования                            
 «Новоспасский район»

от__________________ №______

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ 
предоставления муниципальной услуги «Консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей»
(в редакции постановления администрации района от 29.08.2014 №880)

I. Общие положения

1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей» (далее – Административный регламент) определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) отдела экономического мониторинга, прогнозирования и планирования муниципального образования «Новоспасский район» при предоставлении муниципальной услуги, разработан в целях повышения качества предоставления и доступности результатов данной муниципальной услуги.

Заявителями – получателями муниципальной услуги являются потребители. Потребитель – гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказывающий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности. 

 II. Стандарт предоставления муниципальной услуги  
2.1. Наименование муниципальной услуги – «Консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей» (далее – муниципальная услуга).

2.2. Органом, предоставляющим муниципальную услугу, является  отдел экономического мониторинга, прогнозирования и планирования  администрации муниципального образования «Новоспасский район» (далее - отдел).

2.3. Результатом предоставления муниципальной услуги является устное  или письменное разъяснение по существу вопроса, оказание устной помощи в написании претензий к хозяйствующим субъектам, нарушившим права потребителей.

2.4. Срок предоставления муниципальной услуги – не позднее 10 раб рабочих дней со дня поступления заявления в отдел.

Максимальное время ожидания в очереди при подаче запроса (заявления) и при получении результата не должно превышать 15 минут.

Прием запроса (заявления), поступившего от заявителя, его регистрация осуществляется в течение 15 минут.

(пункт 2.4. в редакции постановления администрации района от 29.08.2014 №880).
2.5. Правовыми основаниями для предоставления муниципальной услуги являются:

- Конституция Российской Федерации от 12.12.93 (Официальный текст Конституции Российской Федерации с внесёнными в неё поправками от 30.12.2008 опубликован в издании «Российская газета», № 7, 21.01.2009);

- Гражданский  кодекс  Российской  Федерации  (часть первая);

- Гражданский кодекс Российской Федерации (часть вторая);

- Закон Российской Федерации от 07.02.92 № 2300-1 «О Защите прав потребителей»;
- иные нормативные правовые акты Российской Федерации, Ульяновской области, органов местного самоуправления муниципального образования «Новоспасский район».

2.6. Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно.

2.7. Исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии с нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги:
- заявление, которое оформляется по форме согласно приложению № 1 к настоящему Административному регламенту (образец заполнения приводится в приложении № 2 к настоящему Административному регламенту).

2.8. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приёме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги: 

          - отсутствие указания фамилии заявителя и почтового адреса, по которому должен быть направлен ответ;

- если текст письменного обращения не поддаётся прочтению;

- наличие в обращении нецензурных либо оскорбительных выражений, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица. 

2.9. Исчерпывающий перечень оснований для отказа от предоставления муниципальной услуги: 
- обращение заявителя не относится к компетенции отдела и не регулируется законодательством о защите прав потребителей.

2.10. Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга, к местам ожидания, информационным стендам с информацией о предоставляемой муниципальной услуге:

2.10.1. Помещения, в которых предоставляется муниципальная услуга, должны соответствовать санитарно-гигиеническим правилам и нормативам, правилам пожарной безопасности, безопасности труда. 

2.10.2. Рабочие места работников отдела, ответственных за исполнение муниципальной услуги, оборудуются средствами вычислительной техники (один компьютер с установленными справочно-информационными системами на каждого работника) и телефонными аппаратами (один телефонный аппарат на каждого работника).

2.10.3. Места для ожидания заявителями личного приёма оборудуются стульями (банкетками), информационными стендами и должны соответствовать комфортным условиям для заявителей. 

2.10.4. На информационных стендах в местах ожидания размещается следующая информация:

- режим работы и адрес отдела экономического мониторинга, прогнозирования и планирования администрации муниципального образования «Новоспасский район»;

- адрес официального Интернет-сайта администрации муниципального образования «Новоспасский район»: www.novospasskoe.do.am, номер телефона горячей линии (режим «on-line») отдела экономического мониторинга, прогнозирования и планирования администрации муниципального образования «Новоспасский район» и электронный адрес: 21655@bk.ru для  письменного обращения;

почтовый адрес, телефоны, фамилия руководителя отдела экономического мониторинга, прогнозирования и планирования администрации муниципального образования «Новоспасский район»;

порядок получения устной и письменной консультаций об оказании муниципальной услуги;

перечень услуг, предоставляемых отделом;

порядок обжалования действий (бездействия) должностного лица при предоставлении муниципальной услуги;

акты, содержащие нормы, регулирующие деятельность по исполнению услуг.

Такая же информация размещается на официальном Интернет-сайте администрации муниципального образования «Новоспасский район»: www.novospasskoe.do.am
2.10.5. Приём заявителей и заявлений при предоставлении муниципальной услуги осуществляется в соответствии с графиком:
	День недели
	Время  личного приёма заявителей
	Время  телефонного консультирования заявителей

	Понедельник
	с 9.00 до 17.00
перерыв

 с 12.00 до 13.00
	с 9.00 до 17.00
перерыв

 с 12.00 до 13.00

	Вторник
	с 9.00 до 17.00
перерыв

 с 12.30 до 13.20
	с 9.00 до 17.00
перерыв

 с 12.00 до 13.00

	Среда
	с 9.00 до 17.00
перерыв

 с 12.00 до 13.00
	с 9.00 до 17.00
перерыв

 с 12.00 до 13.00

	Четверг
	с 9.00 до 17.00
перерыв

 с 12.00 до 13.00
	с 9.00 до 18.00
перерыв

 с 12.00 до 13.00

	Пятница
	с 9.00 до 17.00
перерыв

 с 12.00 до 13.00
	с 9.00 до 17.00
перерыв

 с 12.00 до 13.00


Местонахождение отдела экономического мониторинга, прогнозирования и планирования администрации муниципального образования «Новоспасский район»: 433870, Ульяновская область, Новоспасский район,         ул. Мира, д. 25, каб.27 электронный адрес: 21655@bk.ru.
Справочные телефоны отдела экономического мониторинга, прогнозирования и планирования администрации муниципального образования «Новоспасский район», предоставляющего муниципальную услугу: (84238) 2 16-55.

В случае изменения вышеуказанного графика, а также контактных телефонов и электронных адресов, в настоящий Административный регламент вносятся соответствующие изменения, информация об изменении также размещается в средствах массовой информации и на официальном Интернет-сайте администрации муниципального образования «Новоспасский район».  

2.10.6. Лицами, ответственными за индивидуальное устное   информирование (лично или по телефону) или письменное, являются работник отдела.

Работник, осуществляющие личный приём и информирование заявителей, обеспечиваются нагрудными бирками (бейджами) или настольными табличками, содержащими сведения о фамилии, имени, отчестве и занимаемой должности.

При ответах на телефонные звонки и устные обращения работник отдела, в рамках своей компетенции подробно и в вежливой (корректной) форме информируют обратившихся по интересующим их вопросам. Информирование должно проводиться без больших пауз, лишних слов, оборотов и эмоций.


Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании отдела, имени, отчестве работника, принявшего телефонный звонок.

2.10.7. Качественными показателями доступности муниципальной услуги является:

- простота и ясность изложения информационных документов;

- наличие различных каналов получения информации о предоставлении услуги;

- доступность работы с представителями лиц, получающих услугу.

 Количественными показателями доступности муниципальной услуги являются: 

- короткое время ожидания услуги;

- удобный график работы органа, осуществляющего предоставление муниципальной услуги;

- удобное территориальное расположение органа, осуществляющего предоставление муниципальной услуги.

Качественным показателем качества муниципальной услуги являются:

- точность исполнения муниципальной услуги;

- профессиональная подготовка сотрудников органа, осуществляющего предоставление муниципальной услуги;

- высокая культура обслуживания заявителей.

Количественным показателем качества муниципальной услуги являются:

- строгое соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги;

- количество обоснованных обжалований решений органа, осуществляющего предоставление муниципальной услуги.
2.10.8. Особенности предоставления муниципальной услуги в электронной форме: индивидуальное письменное информирование (по электронной почте) осуществляется направлением электронного письма на адрес электронной почты заявителя и должно содержать чёткий ответ на поставленные вопросы.  

 III. Административные процедуры предоставления муниципальной услуги

3.1. Предоставление муниципальной услуги включает следующие административные процедуры: 

3.1.1. Организация личного приёма заявителей.

Приём граждан осуществляется работником отдела в порядке очерёдности. 
Работник отдела, осуществляющий личный приём:

1) приглашает заявителя, устанавливает его личность и регистрирует устное обращение заявителя в журнале личного приёма;

2) выясняет содержание устного обращения заявителя;

3) даёт разъяснения по существу вопроса в рамках законодательства о защите прав потребителей;

4) оказывает устную помощь в написании претензий к хозяйствующим субъектам, нарушившим права потребителей.

В случае если обращение заявителя содержит вопросы, решение которых не входит в компетенцию работника отдела, в ходе личного приёма гражданину даётся разъяснение, об организации (должностном лице), к компетенции которой относится рассматриваемый вопрос. 

3.1.2. Организация консультаций заявителей по телефону.

Работник отдела, осуществляющий консультирование по телефону:

1) выясняет фамилию, имя, отчество заявителя, номер его телефона и почтовый адрес и регистрирует устное обращение в журнале «Обращения граждан по телефону «Горячая линия»;

2) выясняет содержание устного обращения звонящего заявителя;

3) даёт разъяснения по существу вопроса в рамках законодательства о защите прав потребителей;

4) оказывает по телефону устную помощь в написании претензий к хозяйствующим субъектам, нарушившим права потребителей.

3.1.3. Организация письменной консультации заявителю:

1) в день получения письма отделом,  заявление проходит регистрацию и передаётся начальнику отдела для  резолюции; 
         2) заявление на предоставление  письменной консультации заполняется от руки или с использованием технических средств. Текст заявления, выполненный от руки, должен быть разборчивым. Заявление на предоставление муниципальной услуги составляется по установленной форме и подписывается заявителем либо представителем заявителя. Образец заявления на получение письменной консультации приводиться в приложении № 2 к настоящему Административному регламенту;
3) подготовленный ответ направляется заявителю двумя способами: почтовым отправлением или по электронной почте (при наличии);

4) при направлении заявителем обращения по электронной почте на адрес отдела, работник отдела, осуществляющий письменную консультацию, не позднее 10 рабочих дней с момента получения такого обращения за подписью начальника отдела даёт исчерпывающие разъяснения в электронном виде.

IV. Формы контроля за исполнением административного регламента

4.1. Порядок осуществления текущего контроля за соблюдением и исполнением ответственными должностными лицами законодательства и положений Административного регламента в ходе предоставления муниципальной услуги:

4.1.1. Текущий контроль за соблюдением и исполнением законодательства и положений настоящего Административного регламента в ходе предоставления муниципальной услуги осуществляется путём проведения проверок работников руководителем органа, осуществляющим предоставление муниципальной услуги.

Периодичность осуществления текущего контроля определяется руководителем органа, осуществляющим предоставление муниципальной услуги.

4.2. Порядок и периодичность осуществления плановых и внеплановых проверок полноты и качества предоставления муниципальной услуги, в том числе порядок и формы контроля за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги:

4.2.1. Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение плановых (в соответствии с утверждённым графиком) и внеплановых проверок, проверки могут проводиться по конкретному обращению заявителя.

Плановые и внеплановые проверки могут проводиться заместителем главы муниципального образования «Новоспасский район», который курирует орган, предоставляющий муниципальную услугу.

Все плановые проверки должны осуществляться регулярно в течение всего периода деятельности по предоставлению муниципальной услуги.

4.3. По результатам проведённых проверок в случае выявления нарушения порядка предоставления муниципальной услуги, прав заявителей виновные лица привлекаются к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации и принимаются меры по устранению нарушений.


4.4. Ответственность должностных лиц, муниципальных служащих за решения и действия (бездействия), принимаемые (осуществляемые) в ходе предоставления муниципальной услуги:

4.5. Должностные лица, муниципальные служащие, участвующие в предоставлении муниципальной услуги, несут персональную ответственность за принятие решений и действий (бездействия) при предоставлении муниципальной услуги.

Персональная ответственность устанавливается в должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации.

4.6. Положения, характеризующие требования к порядку и формам контроля за предоставлением муниципальной услуги, в том числе со стороны граждан, их объединений и организаций:

порядок и формы контроля за предоставлением муниципальной услуги должны отвечать требованиям непрерывности и действенности (эффективности).

Граждане, их объединения и организации могут контролировать предоставление муниципальной услуги путём получения письменной и устной информации о результатах проведённых проверок и принятых по результатам проверок мерах. 
 V. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия)  органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также  должностных лиц   и муниципальных служащих

5.1. Заявитель имеет право на досудебное (внесудебное) обжалование решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также действий (бездействия) должностных лиц в ходе предоставления муниципальной  услуги  (далее – досудебное (внесудебное) обжалование). 

5.2. Предметом досудебного (внесудебного) обжалования являются конкретное решение и действия (бездействие) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также действия (бездействия) должностных лиц в ходе предоставления муниципальной услуги, в результате которых нарушены права заявителя на получение муниципальной услуги, созданы препятствия к предоставлению ему муниципальной услуги.

5.3. В рассмотрении обращения может быть отказано  в случае: 

- отсутствия указания фамилии заявителя  и почтового адреса, по которому должен быть направлен ответ (в случае если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершённом противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в уполномоченный  орган в соответствии с его компетенцией); 

- если текст письменного обращения не поддаётся прочтению, о чём сообщается заявителю, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению; 

- поступления от заявителя  обращения о прекращении рассмотрения ранее направленного обращения.

В рассмотрении обращения по существу может быть отказано в случае:

- наличия в обращении нецензурных либо оскорбительных выражений, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членам его семьи (в этом случае в адрес заявителя направляется письмо о недопустимости злоупотребления своим правом);

- если в обращении обжалуется судебное решение (в этом случае обращение возвращается заявителю с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения);

- если в обращении содержится вопрос, на который заявителю многократно давались письменные ответы  по существу в связи с ранее направляемыми в один и тот же орган или одному и тому же должностному лицу обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы  или обстоятельства (в этом случае заявитель уведомляется о безосновательности  направления очередного обращения и прекращении с ним переписки по данному вопросу);

- если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну (в этом случае заявителю сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нём вопроса  в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений).

- В случае если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, заявитель вправе вновь направить обращение в уполномоченный орган. 

5.4. Основанием для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования являются письменные либо устные (при личном приёме) обращения заявителей.

Письменное обращение должно содержать следующую информацию:

- наименование уполномоченного органа, в который направляется обращение, либо должность руководителя уполномоченного органа, в который направляется обращение, либо его  фамилия, имя, отчество; 

- фамилия, имя, отчество (при наличии) заявителя,  почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

- наименование органа, осуществляющего предоставление муниципальной  услуги, должность, фамилия, имя и отчество должностного лица (при наличии сведений), решение и действия (бездействие) которого обжалуются;

- существо обжалуемого решения и действий (бездействия);

- личная подпись и дата.

Дополнительно в обращении могут указываться причины несогласия с обжалуемым решением и действиями (бездействием), обстоятельства, на основании которых заявитель считает, что нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия к их реализации либо незаконно возложена какая-либо обязанность, требования об отмене решения, о признании незаконным действий (бездействия), а также иные сведения, которые заявитель считает необходимым сообщить.

К обращению могут быть приложены копии документов, подтверждающих изложенные обстоятельства. В таком случае заявителем приводится перечень прилагаемых документов.

Личный приём осуществляется в установленном законодательством порядке по предварительной записи. 

5.5. Заявители имеют право на получение информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения обращения. 

При рассмотрении обращения заявителю предоставляется возможность ознакомления с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.

5.6. Ответственным за рассмотрение обращения об обжаловании решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также действий (бездействия) должностных лиц в ходе предоставления муниципальной услуги является заместитель главы муниципального образования «Новоспасский район», курирующий орган, предоставляющий муниципальную услугу.
5.7. Срок рассмотрения обращения об обжаловании решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также действий (бездействия) должностных лиц в ходе предоставления муниципальной  услуги составляет не более 30 дней со дня регистрации заявления в администрации муниципального образования «Новоспасский район», в порядке, установленном законодательством. 

5.8. По итогам рассмотрения обращения принимается решение о признании обращения обоснованным, частично обоснованным или необоснованным.

5.9.  В случае признания обращения необоснованным заявитель об этом уведомляется, ему разъясняется порядок обращения в суд с указанием юрисдикции и адреса суда. 

5.10. В случае признания обращения обоснованным (частично обоснованным) в орган, решения и действия (бездействие) которого обжалуются, а также  решения и действия (бездействие) должностных лиц, которых обжалуются, направляется обязательное для исполнения предписание, констатирующее с обязательной ссылкой на нормативные правовые акты, выявленные нарушения при предоставлении муниципальной услуги, устанавливающее сроки для устранения нарушений, содержащее рекомендации о принятии мер по устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов заявителя, рекомендации о привлечении к дисциплинарной ответственности лиц, допустивших нарушения при предоставлении муниципальной услуги.

Одновременно заявитель уведомляется о признании обращения обоснованным (частично обоснованным) и о принятых мерах.

                                                                                                  ПРИЛОЖЕНИЕ № 1

                                                                    к административному регламенту
                                                                 предоставления муниципальной услуги

                                                                     «Консультирование граждан по
                                                                    вопросам защиты прав потребителей»

Начальнику  отдела экономического мониторинга, прогнозирования и планирования администрации муниципального образования «Новоспасский район»

(Ф.И.О)
    по адресу:                                                                                                                                                                         

    ______________________________________

    телефон: ​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​
ЗАЯВЛЕНИЕ


Прошу дать консультацию по вопросу в рамках законодательства по защите прав потребителей

_________________________________________________________________            (полное  изложение вопроса)

____________________________________________________________________________________________________________________________________

 «___» _______ 20__г.                                               

Подпись
                                                                                                    ПРИЛОЖЕНИЕ № 2

                                                                    к административному регламенту
                                                                 предоставления муниципальной услуги

                                                                     «Консультирование граждан по
                                                                    вопросам защиты прав потребителей»

Начальнику  отдела экономического мониторинга, прогнозирования и планирования администрации муниципального образования «Новоспасский район»

     Иванова  Ивана Ивановича

     по адресу:  р.п. Новоспасское, ул.Московская, 145                                                                                                                                                                     

    телефон:  
ЗАЯВЛЕНИЕ


Прошу дать консультацию  в рамках законодательства по защите прав   потребителей   по   вопросу   обмена     непродовольственного    товара (обувь) надлежащего качества  на аналогичный товар, если указанный товар не подошёл мне  по размеру. 

 «01» июня 2011 г.                                                                  
Иванов И.И.
