Проект

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение жалоб потребителей. Консультирование по вопросам защиты прав потребителей»

Раздел I. Общие положения

1.1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги Администрацией города Воткинска по рассмотрению жалоб потребителей, консультированию по вопросам защиты прав потребителей устанавливает сроки и последовательность действий (административных процедур) в целях оперативного рассмотрения жалоб, предоставления индивидуальных консультаций и оказания помощи в оформлении претензии к исполнителю услуг.   

1.2. Муниципальная услуга предоставляется потребителю – гражданину, имеющему 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, обратившемуся за содействием в восстановлении или защите его нарушенных прав (далее гражданин).

1.3. Предоставление муниципальной услуги по рассмотрению жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей осуществляется при взаимодействии:

- с хозяйствующими субъектами, предоставляющими услуги на рынке города Воткинска;

- с территориальными федеральными надзорными органами;

- с органами внутренних дел и другими организациями, в компетенцию которых входят вопросы защиты прав потребителей.

1.4. Предоставление муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей, консультирование по вопросам защиты прав потребителей осуществляется в соответствии со следующими нормативно-правовыми актами:

- Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

- Федеральным законом Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»;

- постановлениями Правительства Российской Федерации, регламентирующими особые требования к продаже или оказанию услуг, выполнению работ в сфере предоставления платных услуг.

1.5. Блок-схема предоставления муниципальной услуги Администрацией города Воткинска приведена в приложении N 1 к настоящему Административному регламенту.

1.6. Место нахождения и почтовый адрес для направления заявления на получение муниципальной услуги: 427430, Удмуртская Республика, город Воткинск, ул. Ленина, 7 ( Администрация города Воткинска).

1.7. Часы приема корреспонденции и адрес приема корреспонденции: понедельник- четверг - с 8.30 до 17.30,  пятница - с 8.30 до 16.30, перерыв с 12.00 до 13.00, выходной - суббота, воскресенье. Продолжительность рабочего дня, непосредственно предшествующего нерабочему праздничному дню, уменьшается на один час. 427430, Удмуртская Республика, город Воткинск, ул. Ленина, 7 ( Администрация города Воткинска)

1.8. График работы отдела потребительского рынка Управления экономики, развития города, промышленности, потребительского рынка и предпринимательства Администрации города Воткинска: понедельник- четверг - с 8.30 до 17.30,  пятница - с 8.30 до 16.30, перерыв с 12.00 до 13.00, выходной - суббота, воскресенье. Продолжительность рабочего дня, непосредственно предшествующего нерабочему праздничному дню, уменьшается на один час.

1.9. Телефоны отдела потребительского рынка Управления экономики, развития города, промышленности, потребительского рынка и предпринимательства Администрации города Воткинска для получения информации, связанной с предоставлением муниципальной услуги: (34145) 5-24-27, 5-25-09.

1.10. Электронный адрес для направления в Администрацию города Воткинска электронных сообщений по вопросам предоставления муниципальной услуги: VOTADMIN@UDM.NET.

1.11. Информация о порядке предоставления муниципальной услуги размещается на официальном сайте муниципального образования «Город Воткинск» в сети Интернет по электронному адресу: www.votkinsk.ru, раздел «муниципальные услуги» (далее сайт).

1.12. Муниципальную услугу «Рассмотрение жалоб потребителей. Консультирование по вопросам защиты прав потребителей» в сфере платных услуг предоставляет отдел потребительского рынка Управления экономики, развития города, промышленности, потребительского рынка и предпринимательства Администрации города Воткинска по следующим видам деятельности:

· услуги торговли продовольственными и непродовольственными товарами;

· услуги общественного питания;

· предоставление бытовых услуг населению;

· предоставление строительных услуг;

· платные медицинские услуги;

· гостиничные услуги;

· страховые услуги;

· услуги, предметом которых являются денежные средства;

· услуги коммунальные;

· услуги связи;

· транспортные услуги;

· туристические услуги;

· прочие платные услуги.

Раздел II. Стандарт предоставления муниципальной услуги

Порядок информирования о порядке предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение жалоб потребителей. Консультирование по вопросам защиты прав потребителей»:

2.1. Информация о порядке предоставления муниципальной услуги предоставляется:

- по письменным (электронным) жалобам заявителей;

- непосредственно в отделе потребительского рынка;

- с использованием средств телефонной связи;

- посредством размещения в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе в сети Интернет);

- на информационных стендах.

2.2. Сведения о графике работы сообщаются по телефонам для справок и консультаций, а также размещаются на интернет-сайте: www.votkinsk.ru.
2.3. По письменной жалобе ответ направляется почтой в адрес заявителя в срок, не превышающий 30 дней с момента поступления письменной жалобы.

2.4. При ответах на телефонные звонки и устные жалобы специалисты обязаны, в соответствии с поступившим запросом, предоставлять информацию по следующим вопросам:

- о входящих номерах, под которыми зарегистрированы в системе делопроизводства запросы по вопросам исполнения муниципальной услуги;

- о нормативных правовых актах по вопросам исполнения муниципальной услуги;

- о месте размещения на официальном сайте информации по вопросам предоставления муниципальной услуги;

- по перечню документов, предоставление которых необходимо для предоставления муниципальной услуги;

- по принятию решения по документам заявителей;

Ответ на устные жалобы предоставляется незамедлительно после обращения заявителя.

При невозможности специалиста самостоятельно ответить на поставленные вопросы, ему необходимо сообщить заявителю фамилию, имя, отчество, должность другого специалиста, который в компетенции на него ответить, или же обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить интересующую его информацию.

2.5. Места информирования, предназначенные для ознакомления заявителей с информационными материалами, оборудуются информационными стендами.

На информационных стендах и сайте www.votkinsk.ru размещается следующая информация:

- положения законодательных и иных нормативных правовых актов, содержащих нормы, регулирующие предоставление муниципальной услуги;

- перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги с образцами их заполнения;

- настоящий Административный регламент;

- краткое описание порядка предоставления муниципальной услуги;

-месторасположение, график (режим) работы, номера телефонов, ответственных за предоставление муниципальной услуги.

Сроки предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение жалоб потребителей. Консультирование по вопросам защиты прав потребителей».

2.6. Регистрация документов осуществляется в день поступления жалобы и прилагаемых к нему документов:

- принятие решения о рассмотрении жалобы (отказе) – в срок, не превышающий 30 календарных дней со дня её регистрации;

- при консультировании с использованием средств телефонной связи или непосредственно в отдел потребительского рынка, специалист консультирует гражданина по вопросам защиты прав потребителей, при необходимости оказывает помощь в оформлении претензии к хозяйствующему субъекту, нарушившему нормы и требования закона. Максимальный срок получения консультации - 30 минут.

Основания для отказа в предоставлении муниципальной услуги «Рассмотрение жалоб потребителей. Консультирование по вопросам защиты прав потребителей».

2.7. Заявителю может быть отказано в предоставлении муниципальной услуги в случаях:

· в письменной жалобе не указаны фамилия гражданина и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

- текст письменной жалобы не поддается прочтению;

- в жалобе содержатся нецензурные, либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а так членов его семьи;

· в жалобе отсутствуют документы, без ознакомления с которыми невозможно предоставить услугу.

Требования к местам предоставления муниципальной услуги

2.8. Администрация города Воткинска осуществляет прием жалоб потребителей, консультирование по вопросам защиты прав потребителей по адресу: 427430, Удмуртская Республика, г. Воткинск, ул. Ленина, 7, каб. 201.  График работы: понедельник – четверг: 8.30 – 17.30, пятница – 8.30-16.30, обеденный перерыв: 12.00 – 13.00, выходной - суббота, воскресенье. Продолжительность рабочего дня, непосредственно предшествующего нерабочему праздничному дню, уменьшается на один час.

Телефон, факс: (34145)5-21-35. Электронный адрес для направления обращений: VOTADMIN@UDM.NET.
Информация о режиме работы размещена на официальном сайте муниципального образования "Город Воткинск": www.votkinsk.ru.
2.9. Заявителям обеспечиваются комфортные условия для получения муниципальной услуги, в том числе гарантируются надлежащим образом оборудованные помещения.

2.10. Помещения для предоставления муниципальной услуги снабжаются табличками с указанием номера кабинета, названия подразделения, ответственного за исполнение, а также информационными стендами.

2.11. Для ожидания приема заявителям (их представителям) отводятся места, оборудованные стульями, столами для возможности оформления документов.

Перечень документов и требования к документам, предоставляемым для предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение жалоб потребителей. Консультирование по вопросам защиты прав потребителей».

2.12. Для получения муниципальной услуги по рассмотрению жалоб, консультирование по вопросам защиты прав потребителей заявители направляют или представляют в Администрацию города Воткинска письменную жалобу. Жалоба подается в произвольной форме от руки или машинописным способом. К жалобе прилагаются (при необходимости) копии документов, подтверждающих факт нарушения прав потребителей.

Письменная жалоба в обязательном порядке должна содержать: 

- наименование органа, в который направляется жалоба; 

- фамилия, имя, отчество заявителя;

- почтовый адрес заявителя (или адрес электронной почты);

- краткое содержание жалобы заявителя;

- личная подпись заявителя и дата обращения.

Плата за предоставление муниципальной услуги 

2.13. Муниципальная услуга «Рассмотрение жалоб потребителей. Консультирование по вопросам защиты прав потребителей» предоставляется заявителям на бесплатной основе.

Раздел III. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения

3.1. Оказание муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

а) прием письменной жалобы и прилагаемых (при необходимости) к ней документов и регистрация жалобы;

б) консультирование специалистом по телефону;

в) консультирование специалистом (личный прием граждан).

3.2. Прием письменной жалобы и прилагаемых (при необходимости) к ней документов, регистрация жалобы.

Основанием для начала административной процедуры является обращение заявителя с жалобой и прилагаемыми к ней документов (при необходимости) по  почтовому адресу (адресу электронной почты). Письменная жалоба регистрируется в журнале регистрации входящих документов Администрации города Воткинска и направляется в отдел потребительского рынка Управления экономики, развития города, промышленности, потребительского рынка и предпринимательства для принятия мер по существу обозначенных в ней вопросов. Максимальный срок ответа на письменную жалобу гражданина – 30 дней со дня её регистрации. В исключительных случаях, когда для решения поставленных в жалобе вопросов требуется длительный срок, допускается продление, но не более чем на 30 дней, о чем сообщается гражданину, подавшему жалобу, с указанием причин. Письменная жалоба, содержащая вопросы, решение которых не входит в компетенцию отдела потребительского рынка, направляется в течение 7 дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных вопросов, с уведомлением заявителя о переадресации жалобы.
3.3. Консультирование специалистом по телефону.

Основанием для начала административной процедуры является обращение гражданина за получением консультации по вопросу защиты прав потребителей по телефону. Специалист отдела выслушивает гражданина, дает устную консультацию  по телефону по существу обращения по вопросам действующего законодательства и другим нормативным правовым актам, регулирующим взаимоотношения потребителя и продавца (исполнителя, изготовителя). Обращение гражданина регистрируется. 

3.4. Консультирование специалистом (личный прием граждан).

Основанием для начала административной процедуры является обращение гражданина в отдел потребительского рынка за получением консультации по вопросу защиты прав потребителей.

Если при проведении личного приема выявлены нарушения законодательства и в результате телефонного общения с руководителем хозяйствующего субъекта не достигнута договоренность об удовлетворении заявленных потребителем требований, специалист отдела предлагает потребителю составить претензию. Обращение гражданина регистрируется. Максимальный срок получения консультации – 30 минут.

3.5. Жалоба считается разрешенной, если рассмотрены все поставленные в ней вопросы, приняты необходимые меры, заявителю дан ответ в письменной или устной форме.

Раздел IV. Формы контроля за исполнением административного регламента 

4.1. Ответственность специалистов определяется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями Федерального закона от 02.03.2007 N 25-ФЗ "О муниципальной службе в Российской Федерации" и Закона Удмуртской Республики от 20.03.2008 N 10-РЗ "О муниципальной службе в Удмуртской Республике".

4.2. Перечень должностных лиц, осуществляющих контроль, устанавливается внутренними распорядительными документами Администрации города Воткинска.

4.3. Текущий контроль за соблюдением и исполнением ответственными специалистами настоящего Административного регламента, иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к исполнению муниципальной услуги, а также за принятием решений осуществляется должностными лицами Администрации города Воткинска.

4.4. В целях осуществления контроля за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по исполнению муниципальной услуги, и принятия решений, за полнотой и качеством ее исполнения Администрацией города Воткинска могут проводиться плановые и внеплановые проверки.

Проверки проводятся с целью выявления и устранения нарушений прав заявителей, рассмотрения, принятия решений и подготовки ответов на жалобу заявителей, содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц управления (отдела потребительского рынка).

4.5. При проверке могут рассматриваться все вопросы, связанные с исполнением муниципальной услуги (комплексные проверки), или отдельный вопрос, связанный с исполнением муниципальной услуги (тематические проверки). Проверка также может проводиться по конкретной жалобе заявителя.

При проверке может быть использована информация, предоставленная гражданами, их объединениями и организациями.

4.6. Для проведения проверок формируется комиссия.

Результаты проверки оформляются в виде справки, в которой отмечаются выявленные недостатки и нарушения.

Справка подписывается председателем и членами комиссии, с одной стороны, и руководителем и ответственными должностными лицами проверяемого структурного подразделения, с другой стороны, для представления ее Главе Администрации города Воткинска.

4.7 По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений прав заявителей осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Раздел V. Досудебный порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, муниципальных служащих

5.1. Действия (бездействие) должностных лиц управления (отдела потребительского рынка), решения, принятые ими в ходе исполнения муниципальной услуги на основании настоящего Административного регламента, могут быть обжалованы в административном и (или) судебном порядке.

5.2. Основанием для начала административного расследования является поступление жалобы, представленной заявителем, представителем заявителя, направленной в виде почтового отправления или по информационным системам общего пользования.

5.3. Руководитель и должностные лица Администрации города Воткинска проводят личный прием заявителей (их представителей).

5.4. Личный прием руководителем и должностными лицами Администрации города Воткинска проводится в установленные для приема дни и время.

5.5. Информирование заявителей (их представителей) о днях и времени приема, месте приема, должности, фамилии, имени и отчестве лица, осуществляющего прием, проводится должностными лицами управления (отдела потребительского рынка) при личном обращении или с использованием средств телефонной связи по номерам телефонов, которые размещаются на официальном сайте муниципального образования «Город Воткинск" www.votkinsk.ru в системе "Интернет" и информационных стендах.

5.6. Заявителю может быть отказано в дальнейшем рассмотрении жалобы, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в жалобе вопросов.

5.7. Срок рассмотрения жалобы не должен превышать 30 дней со дня ее регистрации.

В случае направления запроса другим государственным органам, органам местного самоуправления и иным должностным лицам для получения необходимых для рассмотрения жалобы документов и материалов руководитель управления, иное уполномоченное должностное лицо вправе продлить срок рассмотрения жалобы не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока ее рассмотрения заявителя.

5.8. В жалобе, в обязательном порядке, указываются наименование органа, в который направляется жалоба, а также полное наименование организации - заявителя, адрес местонахождения или почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ (уведомление о переадресации жалобы), суть жалобы (обстоятельства обжалуемого действия (бездействия), основания, по которым заявитель считает, что нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия к их реализации либо незаконно возложена какая-либо обязанность).

Дополнительно в жалобе могут быть указаны наименование должности, фамилия, имя и отчество должностного лица, действие (бездействие), решение которого обжалуется (при наличии информации), а также иные сведения, которые заявитель считает необходимым сообщить.

В подтверждение своих доводов заявитель прилагает к жалобе документы и материалы либо их копии.

5.9. По результатам рассмотрения жалобы принимается решение об удовлетворении требований заявителя либо об отказе в их удовлетворении.

Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения жалобы, направляется заявителю.

5.10. При получении жалобы, в которой содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членам его семьи, жалоба может быть оставлена без ответа по существу поставленных в ней вопросов.

О недопустимости злоупотребления правом сообщается заявителю, направившему жалобу.

Если текст жалобы не поддается прочтению, ответ на жалобу не дается, о чем сообщается заявителю, направившему жалобу, если его почтовый адрес поддается прочтению.

Если в жалобе содержится вопрос, на который заявителю неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми жалобами, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства, Глава Администрации города Воткинска, либо уполномоченное им должностное лицо, вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанная жалоба и ранее направляемые жалобы рассматривались управлением. О данном решении уведомляется заявитель, направивший жалобу.

Если причины, по которым ответ по существу поставленных в жалобе вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, заявитель вправе вновь направить жалобу.

5.11. Заявители вправе обжаловать решения, принятые в ходе исполнения муниципальной функции, а также действия или бездействие должностных лиц в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Приложение № 1

Блок – схема

по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение жалоб

потребителей. Консультирование по вопросам защиты прав потребителей».
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