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АДМИНИСТРАЦИЯ МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ 

«НОВОДУГИНСКИЙ РАЙОН» СМОЛЕНСКОЙ ОБЛАСТИ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

от 12.03.2014 № 48
Об утверждении Административного регламента Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области по предоставлению муниципальной услуги «Осуществление защиты прав потребителей»

В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», постановлением Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области от 24.03.2011 № 45 «О реализации некоторых положений Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», руководствуясь Уставом муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области (новая редакция)

Администрация муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области п о с т а н о в л я е т:

1. Утвердить прилагаемый Административный регламент Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области по предоставлению муниципальной услуги «Осуществление защиты прав потребителей».

2. Отделу экономики, имущественных, земельных отношений и комплексного развития района Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области (В.Е. Панчев) обеспечить исполнение Административного регламента.

3. Главному специалисту – системному администратору Администрации:

- разместить настоящее постановление на официальном сайте Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области;

- разместить информацию о муниципальной услуге в Реестре государственных и муниципальных услуг (функций) Смоленской области.

4. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на заместителя Главы Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области Л.П. Филиппову.

Глава Администрации

муниципального образования 

«Новодугинский район» Смоленской области                                           В.П. Муханов

	Утвержден

постановлением Администрации

муниципального образования

«Новодугинский район» Смоленской области

от 12.03.2014 № 48


АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области по предоставлению муниципальной услуги
«Осуществление защиты прав потребителей»
1. Общие положения

1.1. Предмет регулирования административного регламента

Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Осуществление защиты прав потребителей» (далее – Административный регламент) разработан в целях повышения качества исполнения и доступности результата предоставления муниципальной услуги, создания комфортных условий для потребителей муниципальной услуги, определяет порядок, сроки и потребителей муниципальной услуги, определяет порядок, сроки и последовательность действий (административных процедур) Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области (далее – Администрации) при оказании муниципальной услуги.

1.2. Термины, используемые в административном регламенте

В настоящем Административном регламенте используется следующие термины и понятия:

муниципальная услуга, предоставляемая органами местного самоуправления (далее – муниципальная услуга), - деятельность по реализации функций органа местного самоуправления, которая осуществляется по запросам заявителей в пределах полномочий органа, предоставляющего муниципальные услуги, по решению вопросов местного значения, установленных в соответствии с Федеральным законом от 06 октября 2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» и Уставом муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области;

заявитель – физическое или юридическое лицо (за исключением государственных фондов и их территориальных органов, органов государственных внебюджетных фондов и их территориальных органов, органов местного самоуправления) либо их уполномоченные представители, обратившиеся в орган, предоставляющий муниципальные услуги, либо в организации, предоставляющие муниципальные услуги, с запросом о предоставлении муниципальной услуги, выраженном в устной, письменной или электронной форме;

административный регламент – нормативный правовой акт, устанавливающий порядок предоставления государственной или муниципальной услуги и стандарт предоставления государственной или муниципальной услуги;

должностное лицо – лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию осуществляющее функции представителя власти либо выполняющее организационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в государственном органе или органе местного самоуправления.

1.3. Описание заявителей, а также физических и юридических лиц, имеющих право в соответствии с федеральным и областным законодательством, муниципальными нормативными правовыми актами либо в силу наделения их заявителями в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, полномочиями выступать от их имени при взаимодействии с Администрацией, иными органами местного самоуправления и организациями при предоставлении муниципальной услуги

Заявителями являются потребители, которыми являются 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.
1.4. Требования к порядку информирования о порядке предоставления

муниципальной услуги

1.4.1. Сведения о месте нахождения, графиках работы, номерах контактных телефонов, адресах официальных сайтов и адресах электронной почты Администрации, структурных подразделений Администрации и организаций, участвующих в предоставлении муниципальной услуги:

Место нахождения: 215240, Российская Федерация, Смоленская область, Новодугинский район, ул. 30 лет Победы, д. 2, факс: 2-20-31.

Отдел экономики, имущественных, земельных отношений и комплексного развития района Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области осуществляет прием заявителей в соответствии со следующим графиком:

Понедельник: - с 8.00 до 17.00;

Вторник: - с 8.00 до 17.00;

Среда: - с 8.00 до 17.00;

Четверг: - с 8.00 до 17.00;

Пятница: - с 8.00 до 17.00;

Перерыв: - 13.00 до 14.00.

Контактные телефоны, факс: 2-20-31, 2-18-06, 2-12-33.

Адрес официального сайта Администрации в сети Интернет:

http://www.novodugino.ru, адрес электронной почты: novodug-adm@yandex.ru
1.4.2. Информация о местах нахождения и графика работы Администрации, структурных подразделений Администрации и организаций, участвующих в предоставлении муниципальной услуги размещается:

1) в табличном виде на информационных стендах Администрации;

2) на официальном сайте Администрации http://www.novodugino.ru;
3) в средствах массовой информации: в Новодугинской районной газете «Сельские зори»;

4) на региональном портале государственных услуг.

1.4.3. Размещаемая информация содержит также:

1) извлечения из нормативных правовых актов, устанавливающих порядок и условия предоставления муниципальной услуги;

2) текст административного регламента с приложениями;

3) блок-схему (согласно Приложению № 4 к административному регламенту);

4) перечень документов, необходимый для предоставления муниципальной услуги, и требования, предъявляемые к этим документам;

5) порядок информирования о ходе предоставления муниципальной услуги;

6) порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых Администрацией в ходе предоставления муниципальной услуги.

1.4.4. Информирование заявителей о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется в форме индивидуального информирования и публичного информирования.

1.4.5. При информировании заявителя о порядке предоставления муниципальной услуги специалист сообщает информацию по следующим вопросам:

- о категории заявителей, имеющих право на получение муниципальной услуги;

- о перечне документов, требуемых от заявителя, необходимых для получения муниципальной услуги;

- о требованиях к заверению документов и сведений;

- по входящим номерам, под которыми зарегистрированы в системе делопроизводства заявления и прилагающиеся к ним материалы;

- о необходимости представления дополнительных документов и сведений.

1.4.6. При ответе на телефонные звонки специалист должен назвать фамилию, имя, отчество, занимаемую должность и наименование структурного подразделения, предложить гражданину представиться и изложить суть вопроса.

Специалист при общении с заявителем (по телефону или лично) должен корректно и внимательно относится к заявителю, не унижая его чести и достоинства. Устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги должно проводится с использованием официально-делового стиля речи.

Во время разговора необходимо произносить слова четко, избегать «параллельных разговоров» с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат.

Специалист, осуществляющий устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, не вправе осуществлять информирование заявителя, выходящие за рамки стандартных процедур и условий предоставления муниципальной услуги и прямо или косвенно влияющее на индивидуальное решение гражданина.

Специалист, осуществляющий индивидуальное устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, должен принять все необходимые меры для полного и оперативного ответа на поставленные вопросы. В случае невозможности предоставления полной информации специалист, осуществляющий индивидуальное устное информирование, должен предложить гражданину обратиться за необходимой информацией в письменном виде либо назначить другое удобное для него время для устного информирования по интересующему его вопросу.

1.4.7. Индивидуальное письменное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги при письменном обращении гражданина в орган, предоставляющий муниципальную услугу, осуществляется путем направления ответа почтовым отправлением.

При индивидуальном письменном информировании ответ направляется заявителю в течение 30 дней со дня регистрации обращения.

1.4.8. Ответ на обращение, поступившее в форме электронного документа, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.

1.4.9. Публичное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется посредством размещения соответствующей информации в средствах массовой информации, на официальном свайте органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также на информационных стендах в местах предоставления услуги.

1.4.10. Заявитель имеет право на получение сведений о стадии прохождения его обращения.

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Наименование муниципальной услуги

Наименование муниципальной услуги – «Осуществление защиты прав потребителей».

2.2. Наименование органа предоставляющего муниципальную услугу

2.2.1. Муниципальную услугу предоставляет Администрация муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области.

Структурным подразделением Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области, ответственным за предоставление муниципальной услуги, является отдел экономики, имущественных, земельных отношений и комплексного развития района Администрации муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области (далее – Уполномоченный орган).

2.2.2. Запрещено требовать от заявителя осуществления действий, в том числе согласований, необходимых для получения муниципальной услуги и связанных с обращением в иные органы местного самоуправления, организации, за исключением получения услуг, включенных в перечень услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг, утвержденных решением Совета депутатов муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области от 06.06.2011 № 43 «Об утверждении Перечня услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг и предоставляются организациями, участвующими в предоставлении муниципальных услуг в муниципальном образовании «Новодугинский район» Смоленской области».

2.2.3. Уполномоченный орган, при предоставлении муниципальной услуги, не вправе требовать от заявителя:

1) представления документов и информации или осуществления действий, представление или осуществление которых не предусмотрено нормативными правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением муниципальной услуги;

2) представления документов и информации, которые находятся в распоряжении органов, предоставляющих муниципальную услугу, иных государственных органов, органов местного самоуправления либо подведомственных органам местного самоуправления организаций, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами, за исключением документов, включенных в определенный частью 6 статьи 7 Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» перечень документов. Заявитель вправе представить указанные документы и информацию в органы, предоставляющие государственные услуги, и органы, предоставляющие муниципальные услуги, по собственной инициативе.

2.2.4. В случаях, когда при предоставлении муниципальной услуги возникает необходимость межведомственного и (или) межуровневого информационного взаимодействия, такое взаимодействие осуществляет Администрация в соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».

2.3. Результат предоставления муниципальной услуги

2.3.1. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- предоставление заявителям информации о действующих правовых нормах в сфере реализации товаров, выполнения работ и оказания услуг по возмездным договорам, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей;

- уведомление о переадресации обращения (жалобы) в соответствующие органы;

- рассмотрение обращений (жалоб) потребителей по существу, восстановление нарушенного права в досудебном порядке;

- оказание помощи в составлении претензий в адрес субъектов потребительского рынка, исков в суд;

- обращение в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей);

- извещение федеральных органов исполнительной власти, осуществляющих контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг), о выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды.

2.4. Срок предоставления муниципальной услуги

2.4.1. Общий срок рассмотрения письменных обращений (жалоб) потребителей осуществляется Уполномоченным органом в течение тридцати дней со дня регистрации заявления.

При индивидуальном устном обращении потребителя лично или по телефону за консультацией ответ предоставляется специалистами отдела в момент обращения. Максимальное время предоставления ответа специалистом отдела составляет 20 минут - при личном обращении, 10 минут - по телефону.

Время ожидания в очереди должно составлять не более 15 минут.

2.4.2. При оказании помощи в составлении претензии или искового заявления максимальное время составляет соответственно 30 и 50 минут.

2.4.3. Письменное заявление, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию специалистов отдела, в течение семи дней со дня регистрации направляется в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в нем вопросов, с уведомлением заявителя о переадресации.

2.4.4. В случае если заявление не подлежит рассмотрению по существу в соответствии с условиями настоящего Административного регламента, заявителю направляется отказ в рассмотрении в течение семи дней со дня его регистрации.

2.4.5. Если для исполнения муниципальной услуги необходимо истребование дополнительных материалов либо принятие иных мер, срок ее предоставления может быть продлен Главой Администрации не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением потребителя.

2.5. Правовые основания предоставления муниципальной услуги

Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:

Законом Российской Федерации от 07.02.92 № 2300-1 "О защите прав потребителей";

Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

Федеральным законом от 03.10.2006 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;
Уставом муниципального образования «Новодугинский район» Смоленской области (новая редакция);

и другими правовыми актами.

2.6. Исчерпывающий перечень документов, необходимых 

для предоставления муниципальной услуги

2.6.1. К заявлению о восстановлении нарушенного права прилагаются копии следующих документов:

- кассового либо товарного чека;

- договора с хозяйствующим субъектом (при его наличии);

- документов на приобретенный товар;

- заявления к хозяйствующему субъекту и полученного ответа;

- заключения эксперта;

- копии иных документов, подтверждающих наличие обстоятельств, обосновывающих требования к хозяйствующему субъекту.

2.6.2. Для восстановления прав заявителя в судебном порядке он обращается в Уполномоченный орган с заявлением о защите прав потребителя в суде. К заявлению прилагаются документы, подтверждающие обстоятельства, на которых заявитель основывает свои требования.

Образцы заявлений приводятся в приложениях № 1, 2 и 3.

2.6.3. Запрещено требовать от заявителя представления документов и информации, не входящих в перечень документов, указанных в пункте 2.6.1 настоящего Административного регламента.

2.6.4. Документы, представляемые заявителем, должны соответствовать следующим требованиям:

- фамилия, имя и отчество (при наличии) заявителя, адрес его места жительства, телефон (если есть)  должны быть написаны полностью;

- в документах не должно быть подчисток, приписок, зачеркнутых слов и иных неоговоренных исправлений;

- документы не должны быть исполнены карандашом;

- документы не должны иметь серьезных повреждений, наличие которых допускает многозначность истолкования содержания.

2.6.5. Документы, необходимые для получения муниципальной услуги, могут быть представлены как в подлинниках, так и в копиях, заверенных в установленном законодательством порядке. В случае необходимости специалист, в обязанности которого входит прием документов, заверяет копии документов на основании подлинников документов, после чего подлинники документов возвращаются заявителю.
2.7. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме документов,

необходимых для предоставления муниципальной услуги

Основания для отказа в приеме документов отсутствуют.

2.8. Исчерпывающий перечень оснований для отказа

в предоставлении муниципальной услуги

2.8.1. В предоставлении муниципальной услуги заявителю отказывается в случаях:

- из содержания заявления или обращения невозможно установить, какая именно консультация необходима заявителю;

- в обращении заявителя содержится вопрос, по которому ему многократно давались консультации и письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства;

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

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

- в обращении не указаны фамилия заявителя и адрес для ответа;

- текст письменного обращения не поддается прочтению.

2.8.2. Копии заявлений в адрес хозяйствующего субъекта не рассматриваются.

2.8.3. Об отказе в рассмотрении обращения письменно сообщается заявителю в порядке и сроки в соответствии с пунктом 2.4. настоящего Административного регламента.

2.8.4. Основания для приостановления предоставления муниципальной услуги отсутствуют, получения иных услуг для ее предоставления не требуется.

2.9. Перечень услуг, необходимых и обязательных для предоставления муниципальной услуги, в том числе сведения о документе (документах), выдаваемом (выдаваемых) организациями, участвующими в предоставлении 

муниципальной услуги

Для предоставления муниципальной услуги не требуется получения иных услуг.

2.10. Размер платы, взимаемой с заявителя при предоставлении 

муниципальной услуги, и способы ее взимания

Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.

2.11. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги

2.11.1. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче документов на получение муниципальной услуги — 15 минут.

2.11.2. Максимальный срок ожидания в очереди при получении результата предоставления муниципальной услуги — 15 минут.

2.12. Срок регистрации запроса заявителя

о предоставлении муниципальной услуги

Срок регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.

2.13. Требования к помещениям, в которых предоставляются муниципальные услуги, к залу ожиданиям, местам для заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги, информационным стендам с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления каждой 

муниципальной услуги

Помещение, в котором предоставляется муниципальная услуга, должно быть оборудовано:

- местами для оформления документов (столом, письменными принадлежностями) и местом ожидания;

- информационной вывеской с указанием кабинета;

- средствами противопожарной защиты.

Помещение должно быть оборудовано в соответствии с санитарными правилами и нормами, установленными действующим законодательством Российской Федерации.

2.14. Показатели доступности и качества муниципальных услуг

2.14.1. Показателями доступности предоставления муниципальной услуги являются:

1) транспортная доступность к местам предоставления муниципальной услуги;

2) обеспечение беспрепятственного доступа к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга;

3) размещение информации о порядке предоставления муниципальной услуги в сети Интернет.

2.14.2. Показателями качества предоставления муниципальной услуги являются:

1) соблюдение стандарта предоставления муниципальной услуги;

2) количество взаимодействий заявителя с должностными лицами при предоставлении муниципальной услуги и их продолжительность (1 раз по 15 минут);
3) возможность получения информации о ходе предоставления муниципальной услуги.
3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения

3.1. Блок-схема предоставления муниципальной услуги приведена в приложении № 4 к настоящему Административному регламенту.

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

- прием и регистрацию обращений заявителей;

- рассмотрение обращений (жалоб) заявителей;

- посещение хозяйствующих субъектов потребительского рынка;

- предъявление исков в интересах заявителей (неопределенного круга потребителей);

- подготовку и направление ответа на письменное заявление.

3.3. Прием и регистрация документов

3.3.1. Основанием для начала исполнения административной процедуры является личное обращение заявителя (либо его представителя) в Администрацию либо поступление запроса в Администрацию по почте, по информационно-телекоммуникационным сетям общего доступа, в том числе сети Интернет, включая электронную почту.

3.3.2. Специалист, в обязанности которого входит принятие документов:
1) проверяет наличие всех необходимых документов, в соответствии с перечнем, установленным пунктом 2.6.1 настоящего Административного регламента;

2) проверяет соответствие представленных документов требованиям, установленным пунктом 2.6.4 настоящего Административного регламент;

3) производит копирование документов, если копии необходимых документов не представлены, делает на них надпись об их соответствии подлинным экземплярам, заверяет своей подписью с указанием фамилии, имени и отчества (при наличии);

4) при отсутствии у заявителя заполненного заявления или неправильном его заполнении специалист Уполномоченного органа заполняет заявление самостоятельно от руки или в программно-техническом комплексе (с последующим представлением на подпись заявителю) или помогает заявителю собственноручно заполнить заявление.

5) регистрирует поступление запроса в соответствии с установленными правилами делопроизводства;

6) сообщает заявителю номер и дату регистрации запроса.

Заявления, поданные в форме электронного документа, регистрируются с учетом требований делопроизводства в течение рабочего дня в день их поступления.

Результатом административной процедуры является прием и регистрация специалистом, в обязанности которого входит принятие документов, принятых документов.

Продолжительность административной процедуры не более 1 дня.

3.3.3. Устные обращения заявителей принимает и регистрирует в журнале учета приема посетителей специалист отдела. При регистрации в журнал вносится следующая информация:

- порядковый номер;

- данные о заявителе: фамилия, имя, отчество (последнее при наличии), адрес для направления ответа или контактный телефон (по желанию заявителя);

- дата поступления обращения;

- содержание обращения;

- Ф.И.О. специалиста, принявшего и рассмотревшего обращение;

- результаты рассмотрения обращения.

3.3.4.Консультации по телефону регистрации не подлежат.

3.2. Рассмотрение обращений (жалоб) заявителей

Юридическим основанием для начала административной процедуры является поступление личного обращения заявителя к специалисту отдела или поступление письменного заявления в отдел с визой Главы Администрации или его заместителя, курирующего данное направление.

Должностное лицо, ответственное за выполнение данного действия, - специалист отдела в соответствии с должностными инструкциями.

3.2.1. Личный прием осуществляется специалистом отдела в порядке очередности. Ветераны и участники войн, инвалиды, беременные женщины обслуживаются вне очереди.

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

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

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

3.2.4. Если поставленные заявителем вопросы не входят в компетенцию отдела, ему разъясняется порядок обращения в орган или к должностному лицу, в компетенцию которого входит решение указанных в обращении вопросов.

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

3.2.6. Если в ходе рассмотрения устного обращения и документов, предоставленных заявителем, усматривается нарушение его прав, то специалист отдела оказывает заявителю помощь в составлении претензии к хозяйствующему субъекту и направляет заявителя по месту покупки или получения услуги для решения вопроса по существу в установленные нормативными правовыми актами сроки.

3.2.7. Если по истечении указанных сроков хозяйствующий субъект не удовлетворил претензию, заявителю оказывается помощь в оформлении искового заявления в суд.

3.2.8. Результатом личного приема заявителя является консультация по существу поставленного им вопроса, разъяснение порядка защиты его прав, по желанию заявителя - оказание помощи в составлении претензии в адрес руководителя хозяйствующего субъекта потребительского рынка или оказание помощи в оформлении иска в суд.

3.2.9. Если во время приема потребителей решение поставленных вопросов невозможно, принимается письменное заявление, которое оформляется в соответствии с требованиями пункта 2.6. настоящего Административного регламента. Время составления заявления не может превышать 20 минут.

3.2.10. Письменное заявление, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном пунктом 3.3. настоящего Административного регламента.

3.2.11. Прием письменных заявлений непосредственно от заявителей или их представителей производится специалистом отдела.

Заявление может быть доставлено непосредственно заявителем или его представителем, поступить по почте, телеграфу, по информационным системам общего пользования.

3.2.12. Заявление, поступившее в отдел, рассматривается в течение 30 дней с даты его регистрации.

В случае если окончание срока рассмотрения заявления приходится на нерабочий день, то днем окончания этого срока считается предшествующий ему рабочий день.

3.2.13. Рассмотрение заявлений специалист отдела осуществляет в соответствии с резолюцией руководителя.

3.2.14. Специалист при рассмотрении заявлений обязан:

- обеспечивать их объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение;

- информировать о ходе рассмотрения заявления руководителя отдела;

- своевременно информировать руководителя отдела о возникающих и возможных конфликтных ситуациях с заявителями или представителями хозяйствующих субъектов;

- давать письменный ответ по существу поставленных в заявлении вопросов;

- своевременно сообщать заявителям о решениях, принятых по их обращениям, в случае их отклонения указывать мотивы отклонения, разъяснять порядок обжалования принятых решений;

- уведомлять заявителя о направлении его заявления на рассмотрение в другой орган или должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

3.2.15. В процессе рассмотрения заявления по существу специалист вправе:

- запрашивать дополнительную информацию в исполнительных органах, структурных подразделениях Администрации, организациях и учреждениях;

- приглашать заявителей для личной беседы при необходимости уточнения фактов, изложенных в заявлении, если необходимую информацию невозможно получить посредством телефонной связи;

- приглашать руководителей (работников) хозяйствующих субъектов потребительского рынка для получения объяснений по фактам, изложенным в обращении заявителя;

- в пределах полномочий, предоставленных действующим законодательством, посещать предприятия потребительского рынка с целью установления фактов, указанных в заявлении.

О необходимости посещения предприятия потребительского рынка с целью уточнения фактов, указанных в заявлении, принимает решение Глава Администрации или его заместитель, курирующий данное направление.

3.2.16. В случае необходимости получения дополнительной информации по вопросам, поставленным в заявлении, направляется запрос в органы исполнительной власти Смоленской области, структурные подразделения Администрации, организации и учреждения.

3.2.17. Для получения дополнительной информации, уточнения обстоятельств, изложенных в заявлении, определения мотивации специалист может пригласить заявителя на личную беседу. Приглашение заявителя на личную беседу осуществляется в случае, если информацию невозможно получить посредством телефонной связи.

Приглашение заявителя на беседу осуществляется по телефону, факсу, посредством использования электронных средств связи, почтой и другими способами, но не позднее чем за три дня до назначенной даты проведения беседы.

В случае отказа заявителя от приглашения на беседу (или неявки при наличии подтверждения о получении приглашения) ответ на заявление подготавливается по существу рассмотренных вопросов с указанием на то, что недостаточность информации обусловлена его неявкой на личную беседу, что повлекло недостаточно детальное рассмотрение заявления. При этом в ответе на обращение перечисляются вопросы, факты и обстоятельства, по которым необходимо пояснение заявителя для всестороннего и полного разрешения вопросов, поставленных в заявлении.

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

3.2.19. Результатом рассмотрения письменных заявлений является разрешение всех поставленных в них вопросов.

3.3. Посещение хозяйствующих субъектов

потребительского рынка

Юридическим основанием для посещения хозяйствующих субъектов потребительского рынка является распоряжение Главы Администрации или его заместителя, курирующего данное направление, изданное в соответствии с обращением заявителя.

Посещение хозяйствующих субъектов может проводиться с целью установления фактов, изложенных в обращении (жалобе) заявителя, только должностным лицом или должностными лицами, которые указаны в распоряжении.

3.3.1. Посещение хозяйствующих субъектов начинается с обязательного ознакомления руководителя или иного должностного лица хозяйствующего субъекта, его уполномоченного представителя с приказом о цели и задачах посещения.

При посещении предприятий должностные лица отдела не вправе:

- проверять выполнение обязательных требований и требований, установленных муниципальными правовыми актами, если такие требования не относятся к полномочиям Уполномоченного органа;

- осуществлять установление фактов, указанных в обращении заявителя, в случае отсутствия руководителя, иного должностного лица или уполномоченного представителя хозяйствующего субъекта;

- требовать представления документов, информации, образцов продукции, если они не связаны с обращением заявителя, а также изымать оригиналы документов;

- распространять информацию, полученную в результате установления фактов, изложенных в обращении и составляющую коммерческую, служебную, иную охраняемую законом тайну, за исключением случаев, предусмотренных законодательством Российской Федерации.

3.3.2. Результатом посещения хозяйствующих субъектов является акт, в котором отражаются обстоятельства, подтверждающие факты, изложенные в обращении (жалобе) заявителя. Акт оформляется в двух экземплярах.

3.3.3. К акту прилагаются объяснения работников хозяйствующего субъекта, на которых возлагается ответственность за нарушение прав потребителя.

3.3.4. Акт оформляется в двух экземплярах, один из которых с копиями приложений вручается руководителю, иному должностному лицу или уполномоченному представителю хозяйствующего субъекта под расписку об ознакомлении с актом. В случае их отсутствия, а также в случае отказа уполномоченного лица дать расписку об ознакомлении (получении) либо об отказе в ознакомлении с актом он направляется хозяйствующему субъекту почтовым отправлением.

3.3.5. Содержание актов и объяснения работников хозяйствующего субъекта используются при подготовке ответа заявителю.

3.3.6. При выявлении по жалобам заявителей товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды информация незамедлительно направляется в Управление Роспотребнадзора по Смоленской области.

3.4. Предъявление исков в интересах потребителей

(неопределенного круга потребителей)

Юридическим основанием административной процедуры являются:

- наличие спора между заявителем и хозяйствующим субъектом;

- заявление потребителя с просьбой о защите его интересов в суде с приложением требуемых документов.

3.4.1. Защита прав потребителей в суде специалистами отдела осуществляется в соответствии с нормами ГПК РФ и Законом РФ от 07.02.92 N 2300-1 "О защите прав потребителей".

3.4.2. Результатом административной процедуры является судебное решение, которое доводится до сведения заявителя.

3.5. Подготовка и направление ответа на письменное заявление

Процедура предоставления муниципальной услуги завершается направлением ответа заявителю.

3.5.1. Ответы на письменные заявления готовит специалист, ответственный за их рассмотрение, и согласовывает их содержание с руководителем отдела.

3.5.2. Ответ на заявление, поступившее по информационным системам общего пользования, направляется по адресу, указанному в заявлении.

3.5.3. В случаях, требующих для разрешения вопросов, поставленных в обращении, истребования дополнительных материалов, принятия других мер, сроки рассмотрения заявлений потребителей могут быть продлены Главой Администрации или его заместителем, курирующим данное направление не более чем на 30 дней с сообщением об этом заявителю и обоснованием необходимости продления сроков.

3.5.4. Основанием для продления срока является служебная записка специалиста, ответственного за рассмотрение заявления.

3.5.5. Если вопрос, поставленный в заявлении, не входит в компетенцию отдела, то заявление в течение семи дней со дня регистрации пересылается по принадлежности в орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в заявлении вопросов, с уведомлением заявителя о переадресации заявления.

3.5.6. Подготовленные по результатам рассмотрения заявлений ответы должны соответствовать следующим требованиям:

- содержать конкретную и четкую информацию по всем вопросам, поставленным в заявлении;

- если просьба, изложенная в заявлении, не может быть решена положительно, то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена;

- должно быть указано, кому направлен ответ, дата отправки, регистрационный номер заявления, фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя.

3.5.7. Ответ на заявление подписывается Главой Администрации или его заместителем, курирующим данное направление, регистрируется в журнале исходящей корреспонденции и направляется заявителю по почтовому адресу (электронной почте, посредством факсимильной связи), указанному в заявлении.

3.5.8. После направления ответа заявителю специалисты отдела формируют Дело, в которое сначала подшивается оригинал заявления либо его копия, затем материалы по рассмотрению заявления в хронологической последовательности.

Вся переписка по рассмотрению заявлений (письма, резолюции, ответы) хранится в течение 5 лет, затем уничтожается в установленном порядке.

4. Формы контроля за исполнением Административного регламента

4.1. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги, и принятием решений осуществляется должностными лицами, ответственными за организацию работы по предоставлению муниципальной услуги.

Текущий контроль осуществляется путем проведения должностным лицом, ответственным за организацию работы по предоставлению муниципальной услуги, проверок соблюдения и исполнения сотрудниками положений настоящего Административного регламента.

4.2. Проведение текущего контроля должно осуществляться не реже двух раз в год.

Текущий контроль может быть плановым (осуществляться на основании полугодовых или годовых планов работы Администрации) и внеплановыми (проводится по конкретному обращению заявителя или иных заинтересованных лиц). При проверке могут рассматриваться все вопросы, связанные с предоставлением муниципальной услуги (комплексные проверки), или вопросы, связанные с исполнением отдельных административных процедур (тематические проверки).

4.3. Перечень должностных лиц, уполномоченных осуществлять текущий контроль, устанавливается распоряжением Администрации.

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

5.1. Заявитель имеет право на обжалование решений и действий (бездействия), принятых (осуществляемых) в ходе предоставления муниципальной услуги должностными лицами, муниципальными служащими органа, предоставляющего муниципальную услугу, в досудебном (внесудебном) порядке.

5.2. Информация о порядке обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц или муниципальных служащих размещается:

1) на информационных стендах Администрации; 

2) на Интернет-сайте Администрации: http://www.novodugino.ru в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе в сети Интернет);

3) в региональной государственной информационной системе «Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Смоленской области».

5.3. Заявитель может обратиться с жалобой, в том числе в следующих случаях:

1) нарушение срока регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги;

2) нарушение срока предоставления муниципальной услуги;

3) требование у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Смоленской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

4) отказ в приеме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Смоленской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, у заявителя;

5) отказ в предоставлении муниципальной услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Смоленской области, муниципальными правовыми актами;

6) затребование с заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Смоленской области, муниципальными правовыми актами;

7) отказ органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.

5.4. Заявитель вправе подать жалобу в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме в Администрацию, в письменной форме или в электронном виде. Жалобы на решения, принятые руководителем органа, предоставляющего муниципальную услугу, подаются в вышестоящий орган (при его наличии) либо в случае его отсутствия рассматриваются непосредственно руководителем органа, предоставляющего муниципальную услугу.

5.5. Жалоба в письменной форме может быть также направлена по почте либо принята при личном приеме заявителя.

В электронном виде жалоба может быть подана заявителем посредством официального сайта органа, предоставляющего муниципальную услугу, в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»;

5.6. Жалоба должна содержать:

1) наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

2) 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;

3) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего;

4) доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего.

Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

5.7. Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий муниципальную услугу, подлежит рассмотрению должностным лицом, наделенным полномочиями по рассмотрению жалоб, в течение 15 рабочих дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в приеме документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений – в течение 5 рабочих дней со дня ее регистрации. 

5.8. По результатам рассмотрения жалобы должностное лицо, ответственное за рассмотрение жалобы, принимает одно из следующих решений:

1) удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных органом, предоставляющим муниципальную услугу, опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах, возврата заявителю денежных средств, взимание которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Смоленской области, муниципальными правовыми актами, а также в иных формах;

2) отказывает в удовлетворении жалобы.

5.9. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

5.10. Уполномоченный на рассмотрение жалобы орган отказывает в удовлетворении жалобы в следующих случаях:

а) наличие вступившего в законную силу решения суда, арбитражного суда по жалобе о том же предмете и по тем же основаниям;

б) подача жалобы лицом, полномочия которого не подтверждены в порядке, установленном законодательством Российской Федерации;

в) наличие решения по жалобе, принятого ранее в отношении того же заявителя и по тому же предмету жалобы.

5.11. Уполномоченный на рассмотрение жалобы орган вправе оставить жалобу без ответа в следующих случаях:

а) наличие в жалобе нецензурных либо оскорбительных выражений, угроз жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;

б) отсутствие возможности прочитать какую-либо часть текста жалобы, фамилию, имя, отчество (при наличии) и (или) почтовый адрес заявителя, указанные в жалобе.

5.12. Заявители вправе обжаловать решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги, действия или бездействие должностных лиц, предоставляющих муниципальную услугу, в судебном порядке.

Приложение № 1
к Административному регламенту
Главе администрации

муниципального образования

"Новодугинский район "

Смоленской области

__________________________________________,

                                         (Ф.И.О. заявителя)

__________________________________________,

                          (адрес, по которому должен быть направлен ответ)

__________________________________________

                             контактный телефон (по желанию заявителя)

заявление

о получении консультации.

________________________________________________________________________

(в произвольной форме излагается суть ситуации)

Прошу дать разъяснение по следующим вопросам:

1. ___________________________________________________________________.

2. ___________________________________________________________________.

Дата _____________                                Подпись _____________

Приложение № 2
к Административному регламенту
Главе администрации

муниципального образования

"Новодугинский район "

Смоленской области

__________________________________________,

                                         (Ф.И.О. заявителя)

__________________________________________,

                          (адрес, по которому должен быть направлен ответ)

__________________________________________

                             контактный телефон (по желанию заявителя)

заявление

о восстановлении нарушенного права потребителя.

__________ 20__ г. я приобрел (заказал) _______________________________

________________________________________________________________________

(наименование товара, услуги со ссылкой на документы, подтверждающие приобретение товаров, услуг)

_______________________________________________________________________;

__________ 20__ г. обнаружено ___________________________________________

_______________________________________________________________________.

(факты нарушения права)

При обращении к продавцу (исполнителю работ, услуг) ___________________

(дата обращения)

в удовлетворении моих требований было отказано по мотиву:

________________________________________________________________________

(указать причины отказа)

_______________________________________________________________________.

Считаю, что мои права потребителя нарушены и прошу оказать содействие в

________________________________________________________________________

(замене товара, возврате денег, выполнении работы повторно, взыскании неустойки и т.д.)

_______________________________________________________________________.

Приложения: 1. ___________.
2. ___________.

Дата _____________                                Подпись _____________

Приложение № 3
к Административному регламенту
Главе администрации

муниципального образования

"Новодугинский район "

Смоленской области

__________________________________________,

                                         (Ф.И.О. заявителя)

__________________________________________,

                          (адрес, по которому должен быть направлен ответ)

__________________________________________

                             контактный телефон (по желанию заявителя)

заявление

о защите прав потребителя в суде.

На  основании  ст.  44  Закона  РФ  от 07.02.92 N 2300-1 "О защите прав

потребителей" прошу обратиться в суд с иском о защите моих прав потребителя

в связи _________________________________________________________________

________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________.

(суть спора)

Перечень прилагаемых документов:

1. ___________________________________________________________________.

2. ___________________________________________________________________.

3. ___________________________________________________________________.

Достоверность   представленных   документов  подтверждаю,  о  возможных

судебных расходах предупрежден.

Дата _____________                                Подпись _____________

Приложение № 4
к Административному регламенту

БЛОК-СХЕМА

ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ "ОСУЩЕСТВЛЕНИЕ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ"

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│                           Обращение заявителя                           │

└────────────────────────────────────┬────────────────────────────────────┘

                                    \/

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│               Прием и регистрация обращения │

└────────────────────────────────────┬────────────────────────────────────┘

                                    \/

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│                Направление обращения специалистом отдела                │

└────────────────────────────────────┬────────────────────────────────────┘

                                    \/

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│               Рассмотрение обращения специалистом отдела               │

└────────────────────────────────────┬────────────────────────────────────┘

            ┌────────────────────────┼────────────────────────┐

           \/                       \/                       \/

┌───────────────────────┐┌──────────────────────┐┌────────────────────────┐

│   При необходимости   ││  При необходимости   ││   Обращение в суд в    │

│посещение хозяйствующих││   оказание помощи    ││интересах заявителя (по │

│     субъектов для     ││заявителю в оформлении││желанию заявителя и при │

│ установления фактов,  ││  претензий и исков   ││  наличии необходимых   │

│ указанных заявителем  ││                      ││     доказательств)     │

└───────────────────────┘└───────────┬──────────┘└────────────────────────┘

            ┌────────────────────────┼────────────────────────┐

           \/                       \/                       \/

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│                Подготовка и направление ответа заявителю                │

└─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┘
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