РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ                                            

ИРКУТСКАЯ ОБЛАСТЬ

МАМСКО-ЧУЙСКИЙ РАЙОН

Администрация  района

                                               ПОСТАНОВЛЕНИЕ

 от  _________                                          п. Мама                                                    № _____
Об утверждении административного регламента по предоставлению муниципальной услуги "Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказание помощи в составлении претензий»
В целях повышения качества предоставления муниципальных услуг в муниципальном образовании Мамско-Чуйского района, обеспечения оптимизации процессов предоставления муниципальных услуг, повышения уровня удовлетворенности населения качеством предоставления муниципальных услуг, руководствуясь ст.ст. 3, 13, ч. 1 ст. 29 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", ст. 15 Федерального закона от 06.10.2003 N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации", Законом Российской Федерации от 07.02.1992 N 2300-1 "О защите прав потребителей", Уставом муниципального образования Мамско - Чуйского района, постановляю:

1. Утвердить административный регламент по предоставлению муниципальной услуги "Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказание помощи в составлении претензий " согласно приложению к настоящему постановлению.

2. Опубликовать настоящее постановление с приложением в газете "Мамский горняк" в приложении «Вертикаль власти».

3. Настоящее постановление вступает в силу со дня его официального опубликования.

4.  Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на первого заместителя мэра района Шипицина Ю.М.
Мэр района                                                                             А.Б. Сергей

Приложение

к постановлению

администрации района
от ________    2014года

N ____
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

ПО ПРЕДОСТАВЛЕНИЮ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

"ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ КОНСУЛЬТАЦИЙ ПО ВОПРОСАМ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ, ОКАЗАНИЕ ПОМОЩИ В СОСТАВЛЕНИИ ПРЕТЕНЗИЙ"

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Настоящий Административный регламент (далее по тексту – Административный регламент) " Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказание помощи в составлении претензий " разработан в целях повышения качества предоставления и доступности результатов предоставления муниципальной услуги, создания комфортных условий для участников отношений, возникающих при предоставлении муниципальной услуги " Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказание помощи в составлении претензий "(далее-муниципальная услуга). Административный регламент определяет порядок, сроки и последовательность административных процедур предоставления муниципальной услуги, порядок взаимодействия органов администрации Мамско-Чуйского района (далее-Администрация района) при предоставлении муниципальной услуги.
1.2. Потребителем муниципальной услуги является гражданин, обратившийся за консультацией по вопросу защиты прав потребителей (далее - Заявитель).
1.3 Место нахождения органа, предоставляющего муниципальную услугу: 666811, Иркутская обл., п. Мама, ул. Советская, № 10, кабинет 8, адрес электронной почты: zpp_mo_mama@mail.ru.
1.4 Контактный телефон органа, предоставляющего муниципальную услугу: 8(39569)2-19-17;8-950-091-9036.
1.5  Режим работы органа, предоставляющего муниципальную услугу: понельник - пятница с 8-00 до 16-00, перерыв с 12-00 до 13-00, выходные дни: суббота, воскресенье.
1.6 Официальный сайт Администрации района в информационно-телекоммуникационной сети общего пользования «Интернет» - www.mchr.irkobl.ru (далее - официальный сайт Администрации).
1.7 Информация о порядке предоставления муниципальной услуги предоставляется непосредственно в отделе цен, торговли и защиты прав потребителей Администрации района (далее-Отдел), а также путем размещения информации о почтовых адресах, справочных телефонах, факсах, адресах сайтов в сети Интернет, адресах электронной почты, режиме работы Администрации района, Отдела на официальном сайте Администрации района в сети Интернет: www.mchr.irkobl.ru
2. СТАНДАРТ   ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ
2.1. Наименование муниципальной услуги: "Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказание помощи в составлении претензий " (далее по тексту - муниципальная услуга).

2.2. Наименование органа предоставляющего услугу:

2.2.1. Администрация муниципального образования Мамско-Чуйского района.
2.2.2 Ответственным за предоставление муниципальной услуги является отдел цен, торговли и защиты прав потребителей Администрации района.
2.3. Результат предоставления муниципальной услуги
2.3.1  Результатом предоставления муниципальной услуги является:

 -получение Заявителем устных и письменных консультаций на поставленные в устном или письменном обращении вопросы, оказание помощи в составлении претензий в сфере защиты прав потребителей;

. направление письменного обращения с уведомлением Заявителя  в течение 7 дней со дня регистрации обращения в соответствующий орган в случае, если решение содержащихся в обращении вопросов не входит в компетенцию Администрации района.
2.4. Срок предоставления муниципальной услуги является:

2.4.1 Срок рассмотрения и ответа на письменное обращение, а также на обращение, поступившее на официальный сайт Администрации района не может превышать 30 дней с момента регистрации обращения.

2.4.2 Консультации Заявителю муниципальной услуги при личном обращении  и по телефону, не требующие каких-либо уточнений, предоставляются незамедлительно.
2.4.3 В случаях, требующих истребования дополнительных материалов, принятия других мер, сроки рассмотрения обращения (заявления, запроса) Заявителя могут быть продлены не более чем на 30 дней, о чем заявителю направляется уведомление.
2.5 Правовые  основания предоставления муниципальной услуги:
2.5.1 Муниципальная услуга предоставляется в соответствии с:
- Конституцией Российской Федерации;

- Федеральным законом от 6 октября 2003 года N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации";

- Гражданским кодексом Российской Федерации;

- Законом Российской Федерации от 7 февраля 1992 года N 2300-1 "О защите прав потребителей";

- Федеральным законом от 02.05.2006г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения  обращений граждан Российской Федерации»;
- Уставом муниципального образования Мамско-Чуйского района;

- настоящим Регламентом.
2.6  Перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:

2.6.1 Муниципальная услуга предоставляется на основании обращения (заявления, запроса) Заявителя, которое должно содержать фамилию, имя, отчество, должность лица, которому оно адресовано, фамилию, имя, отчество Заявителя, почтовый адрес, по которому должен быть отправлен ответ, контактный телефон, изложение сути обращения (заявления, запроса) личную подпись, дату. 

2.6.2 Обращение, направленное через официальный сайт Администрации должно содержать фамилию, имя, отчество, должность лица, которому оно адресовано, фамилию, имя, отчество Заявителя, почтовый адрес, Заявителя, контактный телефон, электронный адрес (e-mail) изложение сути обращения (заявления, запроса), дату. 

2.6.3 При подаче обращения (заявления, запроса) через представителя к заявлению прилагается заверенная копия документа, удостоверяющего права (полномочия) представителя Заявителя на представление интересов физического лица.

2.6.4 Муниципальная услуга может быть предоставлена при устном непосредственном обращении Заявителя в отдел  без подачи обращения (заявления, запроса).
2.7 Перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:

2.7.1 В приеме документов может быть отказано в следующих случаях:

2.7.1.1 В обращении (заявлении, запросе) не указаны фамилия Заявителя, направившего обращение (заявление, запрос), почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ.
2.7.1.2 Обращение (заявление, запрос) подано через представителя, чьи  полномочия не удостоверены в установленном законом порядке.

2.8 Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги:

2.8.1 Муниципальная услуга не предоставляется, если:

2.8.1.1 Текст письменного обращения не поддается прочтению.

2.8.1.2. Ответ по существу поставленного в обращении (заявлении, запросе), вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.
2.8.1.3. В обращении (заявлении, запросе) обжалуется судебный акт.

2.8.1.4. От заявителя поступило заявление о прекращении рассмотрения обращения.

2.8.1.5. Обращение (заявление, запрос) подано в интересах третьих лиц, которые возражают против его рассмотрения, о чем имеется их письменное заявление.

2.8.1.6. В период рассмотрения обращения (заявления, запроса) поступило  сообщение о смерти Заявителя, права и интересы которого затрагиваются в обращении.

2.8.2 Муниципальная услуга не предоставляется, если:

2.8.2.1. В обращении (заявлении, запросе) Заявителя содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом в обращении (заявлении, запросе) не приводятся новые доводы или обстоятельства, при условии, что указанное обращение (заявление, запрос) и ранее рассмотренные обращения (заявления, запросы) направлялись в один и тот же орган  Администрации района или одному и тому же должностному лицу.
2.8.2.2 В обращении (заявлении, запросе) Заявителя содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, содержащие угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи.

2.8.3 При устном обращении (заявлении, запросе) Заявителя в предоставлении услуги может быть отказано, если:

2.8.3.1 Заявитель применяет нецензурные либо оскорбительные выражения, содержащие угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи.

2.9 Размер платы, взимаемой с Заявителя при предоставлении муниципальной услуги:

2.9.1 Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно.

2.10 Максимальный срок ожидания в очереди при подаче обращения (заявления, запроса)  о предоставлении услуги составляет 15 минут.

2.11 Срок регистрации обращения (заявления, запроса) Заявителя о предоставлении муниципальной услуги:

2.11.1 Поступившие в Отдел обращения (заявления, запросы) о предоставлении консультаций на личном приеме Заявителя или по телефону регистрируются  в Журнале регистрации обращений (заявлений, запросов) в день их поступления.
2.11.2 Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию Отдела, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением Заявителя, направившего обращение, о переадресации обращения.

2.12  Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга:

2.12.1. Прием Заявителей осуществляется в Отделе в помещении Администрации, кабинет 8.

2.12.2. Помещение для приема Заявителей, места ожидания должны быть оборудованы стульями, а также столами с канцелярскими принадлежностями. Количество мет ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании, но не может составлять менее двух мест.

2.13 Показатели доступности и качества муниципальных услуг.

2.13.1. Показателями доступности муниципальной услуги являются:

2.13.1.1 Наличие  различных способов получения информации о порядке предоставления муниципальной услуги.

2.13.1.2 Короткое время ожидания предоставления муниципальной услуги.

2.13.1.3 Удобное территориальное расположение Отдела.

2.13.2 Показателями качества муниципальной услуги являются:

2.13.2.1. Профессиональная подготовка специалистов, предоставляющих муниципальную услугу.

2.13.2.2. Высокая культура обслуживания Заявителей.

2.13.2.3.Соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги.

2.14 Требования к специалистам, предоставляющим муниципальную услугу.

2.14.1 Основные требования к специалистам Отдела, осуществляющим предоставление услуги, являются: компетентность, четкость в изложении материала, полнота консультирования.

2.14.2 Специалисты Отдела, осуществляющие прием и консультирование Заявителей, обеспечиваются настольными табличками, содержащими сведения о фамилии, имени, отчестве и должности соответствующего специалиста.
3. СОСТАВ, ПОСЛЕДОВАТЕЛЬНОСТЬ И СРОКИ ВЫПОЛНЕНИЯ АДМИНИСТРАТИВНЫХ ПРОЦЕДУР,ТРЕБОВАНИЯ К ПОРЯДКУ ИХ ВЫПОЛНЕНИЯ, В ТОМ ЧИСЛЕ ОСОБЕННОСТИ ВЫПОЛНЕНИЯ АДМИНИСТРАТИВНЫХ ПРОЦЕДУР В ЭЛЕКТРОННОЙ ФОРМЕ
3.1 Описание последовательности действий при предоставлении муниципальной услуги:

3.1.1 Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей в письменной форме включают в себя следующие административные процедуры (приложение № 1 к Административному регламенту):

-прием и первичная обработка поступивших обращений (заявлений, запросов);

 -регистрация поступивших обращений (заявлений, запросов);
-направление обращений (заявлений, запросов) на рассмотрение;

- рассмотрение обращений (заявлений, запросов);

-продление сроков рассмотрения обращений (заявлений, запросов);

-оформление и направление ответов на обращения (заявления, запросы).
3.1.2.Прием и первичная обработка поступивших обращений (заявлений, запросов):

3.1.2.1 Основанием для получения консультаций в письменной форме является письменное обращение (заявление, запрос), поступившее в Администрацию района, в том числе в электронной форме.

3.1.2.2. Обращение должно содержать реквизиты в соответствии с пунктом 2.6 настоящего Административного регламента.

3.1.3 Регистрация поступивших обращений (заявлений, запросов):
3.1.3.1.Письменное обращение подлежит регистрации в специальном Журнале регистрации обращений (заявлений, запросов).

3.1.4. Направление обращений (заявлений, запросов) на рассмотрение:

3.1.4.1 После регистрации и определяется суть рассмотрения поступившего обращения (заявления, запроса) и устанавливаются сроки исполнения.

3.1.5  Рассмотрение обращений (заявлений, запросов):

3.1.5.1 Обращение (заявление, запрос) рассматривается и подготавливается ответ Заявителю в течение 30 дней с момента регистрации.
3.1.5.2 Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию Отдела, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением Заявителя, направившего обращение, о переадресации обращения.

3.1.6 Продление сроков рассмотрения обращений (заявлений, запросов):
3.1.6.1. В исключительных случаях срок рассмотрения обращений (заявлений, запросов) может быть продлен в соответствии с пунктом  2.4.3. настоящего Административного регламента, а также в случае направления запроса о предоставлении информации, необходимой для рассмотрения обращения (заявления, запроса), в государственный орган. Орган местного самоуправления, организацию или должностному лицу, срок рассмотрения обращения (заявления, запроса) может быть продлен, но не более, чем на 30 дней.
3.1.6.2. Если на обращение (заявление, запрос) дается промежуточный ответ, то в тексте указывается срок или необходимые условия окончательного разрешения вопроса.

3.1.7. Оформление и направление ответов на обращения (заявления, запросы):
3.1.7.2. Результатом выполнения административной процедуры является письменный ответ, подписанный мэром (заместителем мэра) района, зарегистрированный в журнале исходящей корреспонденции и направленный Заявителю посредством почтового отправления, факсимильной связи, электронной почты.
3.1.8. Предоставление консультаций и оказание помощи в составлении претензий по вопросам защиты прав потребителей на личном приеме включает в себя следующие административные процедуры:

-прием граждан;

-регистрация устных обращений;

-рассмотрение устных обращений в ответ.

3.1.9. Прием граждан:
3.1.9.1. Основанием для получения консультаций и оказание помощи в составлении претензий по вопросам защиты прав потребителей на личном приеме является личное обращение Заявителя в Отдел.
3.1.9.2. Во время личного приема Заявитель предъявляет документ, удостоверяющий его личность.

3.1.10.Регистрация устных обращений:

3.1.10.1. Устное обращение, поступившее в отдел подлежит регистрации  в соответствии с пунктом 2.11.1. настоящего Административного регламента.

3.1.11. Рассмотрение устных обращений (заявлений, запросов) и ответ:

3.1.11.1. Для получения консультации и оказания помощи в составлении претензии по вопросам защиты прав потребителей на личном приеме в Отделе Заявителю необходимо полностью изложить суть своего вопроса, а также представить необходимые документы, подтверждающие суть проблемы Заявителя.

3.1.11.2. Проблема Заявителя заслушивается, рассматриваются и анализируются предоставленные материалы, на основании этого дается консультация, при необходимости оказывается помощь в составлении претензии по защите прав потребителей.
3.1.11.3. В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительного выяснения обстоятельств дела, либо могут быть выяснены незамедлительно, ответ на обращение с согласия получателя услуги может быть дан устно в ходе личного приема в соответствии  с пунктом  2.4.2 настоящего Административного регламента, о чем делается запись в Журнале регистрации обращений (заявлений, запросов) граждан.

3.1.11.4. В случае, если Заявитель обращается по вопросу, решение которого требует уточнения, срок продлевается в соответствии с пунктом  2.4.3 настоящего Административного регламента.
3.1.11.5. В случае, если заявитель обращается по вопросу, не входящему в компетенцию отдела, Заявителю дается разъяснение, куда и в каком порядке  ему следует обратиться.
3.1.11.6. В целях обеспечения конфиденциальности сведений о Заявителе одновременно ведется прием только одного Заявителя, за исключением случаев коллективного обращения получателей услуги.
3.1.11.7. Максимальный срок выполнения административной процедуры не должен превышать 60 минут на одного Заявителя.

3.1.11.8. Результатом выполнения административной процедуры является получение устной консультации и (или) помощи в составлении претензии по вопросам защиты прав потребителей.

4. ФОРМЫ КОНТРОЛЯ ЗА ИСПОЛНЕНИЕМ АДМИНИСТРАТИВНОГО РЕГЛАМЕНТА
4.1. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги, осуществляется заведующим Отделом путем проведения проверок соблюдения и исполнения ответственными лицами положений настоящего Регламента.

4.2. По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений соблюдения положений настоящего Регламента виновные лица несут ответственность в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

4.3. Ответственность за организацию работы по предоставлению муниципальной услуги возлагается на заведующего Отделом.
4.4    Администрация района организует и осуществляет контроль за предоставлением Отделом муниципальной услуги по защите прав потребителей. 
5. ДОСУДЕБНЫЙ (ВНЕСУДЕБНЫЙ) ПОРЯДОК ОБЖАЛОВАНИЯ РЕШЕНИЙ

И ДЕЙСТВИЙ (БЕЗДЕЙСТВИЯ) АДМИНИСТРАЦИИ РАЙОНА
А ТАКЖЕ ДОЛЖНОСТНЫХ ЛИЦ, МУНИЦИПАЛЬНЫХ СЛУЖАЩИХ

АДМИНИСТРАЦИИ РАЙОНА
5.1. Заявитель муниципальной услуги вправе обжаловать действия (бездействие) должностных лиц в ходе предоставления муниципальной услуги и решение, принятое по результатам рассмотрения его обращения (заявления, запроса) в вышестоящий орган, вышестоящему должностному лицу.
5.2. Основанием для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования является нарушение положений настоящего Административного регламента.
5.3. Жалоба подается Заявителем в письменной форме на бумажном носителе в Администрацию района.

5.4. Жалоба может быть направлена по почте, может быть принята при личном приеме Заявителя.

5.5. Прием жалоб в письменной форме осуществляется Администрацией района по адресу: 666811, Иркутская область, Мамско-Чуйский район, пос. Мама, ул. Советская, №  10, в рабочие дни с 8-00 часов до 12-00 часов и с 13-00 часов до 17-00 часов местного времени, в предпраздничные рабочие дни с 8-00 часов до 12-00 часов и с 13-00 часов до 16-00 часов.

5.6. В случае подачи жалобы при личном приеме Заявитель представляет документ, удостоверяющий его личность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

5.7. Жалоба должна содержать:

1)  фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства заявителя - физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения заявителя - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю;
2) фамилию, имя, отчество должностного лица, чьи действия (бездействие) обжалуются;
3) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) должностного лица либо муниципального служащего администрации района, ответственных за предоставление муниципальной услуги;

5.8. Основанием для отказа в приеме и рассмотрении жалобы является следующее:
1)Жалоба не содержит фамилию, имя, отчество Заявителя с указанием адреса места проживания;

2)Текст жалобы не поддается прочтению;

3)От Заявителя поступило заявление о прекращении рассмотрения жалобы.
4)В период рассмотрения жалобы поступило сообщение о смерти Заявителя, права и интересы которого затрагиваются в обращении.
5.9. Жалоба может быть подана лицом, обратившимся с обращением (заявлением, запросом) о предоставлении муниципальной услуги, либо его представителем с надлежаще заверенной доверенностью.
5.10. Срок рассмотрения жалобы составляет 30 календарных дней  со дня регистрации.
5.11. По результатам рассмотрения жалобы Заявителю направляется сообщение о принятом решении и действиях, проведенных в соответствии с принятым решением. 
5.12. Заявители вправе обжаловать решения, принятые в ходе оказания муниципальной услуги, действия (бездействия) специалиста Отдела, участвовавшего в оказании муниципальной услуги, в суде общей юрисдикции в порядке гражданского судопроизводства.
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