
[image: image2.png]



	Администрация Сорочинского городского округа Оренбургской области

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е




от 21.12.2015 № 763-п
 О внесении изменений в постановление администрации г. Сорочинска Оренбургской области  от 02.07.2012 №191-п «Об утверждении  административного регламента предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений, жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей»
      В соответствии с Федеральным законом от 06.10.2003 г. № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», Федеральным законом от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», постановлением Правительства  Российской Федерации от 16.05.2011 г. № 373 «О разработке и утверждении административных регламентов исполнения государственных функций и административных регламентов предоставления государственных услуг»,  постановлением администрации города Сорочинска от 15.06.2012г. № 121-п «О разработке и утверждении административных регламентов предоставления муниципальных услуг и административных регламентов исполнения муниципальных функций», со ст.32,35,40 Устава муниципального образования Сорочинский городской округ Оренбургской области,  администрация Сорочинского городского округа Оренбургской области  постановляет:
        1. Внести в постановление администрации города Сорочинска от 02.07.2012 №191-п «Об  утверждении  административного регламента предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений, жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей» следующие изменения:

     1.1. Административный регламент «Рассмотрение обращений, жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей» изложить в новой редакции согласно приложению.
2. Настоящее постановление вступает в силу с момента  официального опубликования.

3. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации городского округа по экономике и управлению имуществом Павлову Е.А.
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Глава муниципального образования

Сорочинский городской округ                                                Т.П. Мелентьева

Разослано: в дело – 2, прокуратуре,  Павловой Е.А., Вагановой Е.В., отдел по экономике.
Приложение к постановлению администрации Сорочинского городского округа Оренбургской области от 21.12.2015 №763-п
Административный регламент

предоставления муниципальной услуги

«Рассмотрение обращений, жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей»

1. Общие положения

    1. Предмет регулирования административного регламента
  1.1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги « Рассмотрение обращений, жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей» (далее – административный регламент) разработан в целях повышения качества предоставления и доступности муниципальной услуги по рассмотрению обращений, жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей (далее – муниципальная услуга) и определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при предоставлении муниципальной услуги.

   1.2. Круг заявителей.
Заявителями муниципальной услуги являются потребители, обратившиеся за содействием в восстановлении или защите нарушенных прав в области реализации товаров, выполнения работ, оказания услуг, а также юридические лица и индивидуальные предприниматели, обращающиеся за получением консультации по вопросам защиты прав потребителей (далее – заявитель).

   1.3. Требования к порядку информирования о предоставлении муниципальной услуги.

Получить муниципальную услугу можно по адресу: 461900 город Сорочинск ул. Советская, 1, отдел по экономике.
1.4. График работы  администрации Сорочинского городского округа.
понедельник – четверг: 9.00 – 18.00; пятница: 9.00 – 17.00; перерыв: 13.00 – 14.00,выходной – суббота, воскресенье.

Продолжительность рабочего дня, непосредственно предшествующего нерабочему праздничному дню, уменьшается на один час.
Справочный телефон  администрации  Сорочинского городского округа 8 (353 46) 4-41-21
Адрес www.sorochinsk56.ru, admsor@esoo.ru
Адрес электронной почты отделы по экономике  администрации Сорочинского городского округа:  admsor@esoo.ru
Информация о порядке предоставления муниципальной услуги предоставляется: специалистом отдела по экономике администрации Сорочинского городского округа с использованием средств телефонной, факсимильной связи – 8 (35346) 4-41-21 

в письменном виде, в том числе в форме электронного документа 

               2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

     2.1.  Наименование муниципальной услуги: «Рассмотрение обращений, жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей».

    2.2. Наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу:   Администрация Сорочинского городского округа в лице отдела  по экономике.
   2.3. Результатом предоставления муниципальной услуги являются:
при письменном обращении результатом предоставления муниципальной услуги является ответ на письменное заявление (письменное разъяснение норм законодательства по защите прав потребителей; составленная претензия либо исковое заявление в суд; письменный ответ о результатах рассмотрения обращения потребителя или продавца, изготовителя, исполнителя) либо отказ в предоставлении муниципальной услуги;

при личном обращении результатом предоставления муниципальной услуги является получение консультации в устной форме.

  2.4. Срок предоставления муниципальной услуги не должен превышать 30 календарных дней со дня поступления письменного обращения.
В случае направления запросов в государственные органы, органы местного самоуправления, должностным лицам срок рассмотрения письменного обращения может быть продлен не более чем на 30 дней с уведомлением об этом заявителя.

   2.5. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной услуги:

- Конституция Российской Федерации (Российская газета от 25.12.1993г.№237);
- Гражданский Кодекс Российской Федерации («Российская газета», 08.12.1994, № 238-239; 06.02.1996, № 23; 07.02.1996, № 24; 08.02.1996, № 25; 28.11.2001, № 233; 22.12.2006, № 289);

- Федеральный закон от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» («Российская газета», 08.10.2003, № 202);

- Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» («Российская газета», 30.07.2010, № 168);

- Закон Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» («Российская газета», 07.04.1992);
- Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» («Российская газета», 05.05.2006, № 95);

- Устав муниципального образования Сорочинский городской округ, принят решением Сорочинского городского Совета депутатов от «30» марта 2015 года № 383.
    2.6.  Исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии с законодательными или иными нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги.
     Муниципальная услуга  предоставляется на основании письменного обращения (приложение 1), в котором указываются:
-фамилия, имя, отчество заявителя, почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

-изложение сути обращения;

-подпись заявителя;

-дата обращения.

В случае необходимости подтверждения своих доводов заявитель прилагает к письменному обращению документы и материалы, либо их копии.
2.7 Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме обращения (запроса) на предоставление муниципальной услуги.
       отсутствия в письменном обращении (запросе) фамилии заявителя,            почтового или электронного адреса, по которому должен быть направлен ответ;

      текст письменного обращения (запроса) не поддается прочтению, 
в том числе фамилия и адрес заявителя.

      Специалисты не вправе принимать решение об отказе в приеме документов по иным основаниям.

    2.8. Исчерпывающий перечень оснований для отказа или приостановления в предоставлении  муниципальной услуги.
Запрашиваемая информация не связана с законодательством о защите прав потребителей;

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

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, имя, отчество заявителя и почтовый адрес для ответа;

текст письменного обращения не поддается прочтению.

    2.9. Муниципальная услуга предоставляется заявителю бесплатно.

    2.10. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче  обращения о предоставлении муниципальной услуги не превышает 15 минут. Максимальный срок ожидания в очереди при получении ответа не превышает 15 минут.
    2.11 Срок регистрации обращения о предоставлении муниципальной услуги. 
Общий срок регистрации письменного обращения в течении 1 рабочего дня. 
    2.12. Требования к местам предоставления муниципальной услуги.
 Здание, в котором располагается специалист, осуществляющий прием заявителей, должно иметь удобный вход, обеспечивающий свободный доступ посетителей в помещение, оборудовано противопожарной системой и средствами пожаротушения, системой оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации. 

В местах предоставления услуги предусматривается оборудование доступных мест общественного пользования (туалетов) и хранения верхней одежды заявителей.

Помещение для оказания муниципальной услуги должно быть оснащено столами, стульями, шкафами для документов, оргтехникой и вычислительной техникой. Места для приема заявителей оборудуются с учетом возможности оформления документов (стульями, столами), канцелярскими принадлежностями.

Места ожидания в очереди на предоставление муниципальной услуги должны быть комфортными для заявителей, количество мест не должно составлять менее 2.

У входа в помещение для приема заявителей размещаются  информационные стенды с информацией о предоставлении муниципальной слуги, а также информационные таблички с указанием:

-номера кабинета; 

-наименования отдела;

-режима работы, в том числе часов приема и выдачи документов.

    2.13. Показатели доступности и качества муниципальной услуги.
Основными показателями доступности и качества муниципальной услуги являются:

наличие различных способов получения информации о предоставлении муниципальной услуги;

соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги;

предоставление полной, актуальной и достоверной информации заявителю;

возможность получения муниципальной услуги в электронной и иных формах, предусмотренных законодательством Российской Федерации, по выбору заявителя;

-повышение культуры обслуживания заявителей;

-количество поступивших обращений;

-конфиденциальность информации;

-надежность и безопасность услуги;

-обратная связь с заявителями;

-удовлетворенность заявителя;

-точность и аккуратность.

 3  Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур (действий), требования к порядку их выполнения.

 Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:
 -консультирование заявителей в устной форме (в том числе по телефону)
-прием и регистрация обращений (запросов);
-рассмотрение обращений (запросов), 
- направление заявителю результата предоставления муниципальной услуги.
-консультирование заявителей в устной форме (в том числе по телефону)
  Блок-схема последовательности предоставления муниципальной услуги приведена в приложении 2 к настоящему административному регламенту.
3.1 Консультирование заявителей в устной форме (в том числе по телефону)
        Основанием для начала исполнения административной процедуры является поступление устного обращения заявителя в том числе по телефону.

  Специалист осуществляет регистрацию в журнале регистрации устных обращений, выявляет причину обращения (жалобы) и проводит   устное консультирование.

Результатом исполнения административной процедуры является получение потребителем  устного ответа на обращение (жалобу).

Срок исполнения административной процедуры не более 15 минут.
      3.2  Прием и регистрация обращений (запросов) 

Основанием для предоставления муниципальной услуги является обращение заявителя.

      Все поступившие письменные обращения подлежат обязательной регистрации в журнале входящей корреспонденции  муниципального образования   с присвоением регистрационного номера и направлением главе муниципального образования   для наложения резолюции. 

Обращение может быть доставлено непосредственно заявителем или его представителем, поступить по почте или с использованием средств телекоммуникационной связи (электронная почта, факс и т.п.) и подлежит рассмотрению. Обращение, поступившее по электронной почте, переводится на бумажный носитель и далее исполняется как письменное обращение с обязательной регистрацией;

        Максимальный срок выполнения административной процедуры не должен превышать 1 рабочий день.

        Результатом выполнения административной процедуры является регистрация обращения в журнале регистраций.
       3.3. Рассмотрение письменного обращения.

Основанием для начала административной процедуры является получение ответственным специалистом письменного обращения по вопросам защиты прав потребителей.
Специалист рассматривает письменное обращение, в случае наличия оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги ответственный специалист в течение 7 календарных дней информирует заявителя об отказе в предоставлении муниципальной услуги.

     В процессе рассмотрения письменного обращения ответственный специалист вправе:

-запрашивать дополнительную информацию в  государственных органах, органах местного самоуправления, организациях, учреждениях;

-приглашать обратившихся граждан для личной беседы.

       -направлять запросы. 

Срок, в течение которого необходимо представить информацию по запросу, не более 15 дней. 

Максимальный срок рассмотрения письменного обращения (жалобы) не должен превышать 28 календарных дней со дня регистрации.

           Письменный ответ на обращение оформляется в двух экземплярах и подписывается главой  муниципального образования Сорочинский городской округ. Один экземпляр направляется по почте заявителю, второй - хранится в администрации Сорочинского городского округа. В ответе должно быть указано, кому он направлен, дата отправки, регистрационный номер обращения, фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя. 

     Результатом выполнения административной процедуры является подготовка и направление  его должностному лицу администрации Сорочинского городского округа на подпись.
    3.4 Направление заявителю результата предоставления муниципальной услуги. 

 Основанием для начала исполнения административной процедуры является подписанный должностным лицом ответ на обращение  для дальнейшего направления его заявителю.

 По просьбе заявителя ответ на обращение может быть направлен с использованием средств телекоммуникационной связи.

             Результатом исполнения административной процедуры является направление заявителю письменного ответа  и снятие обращения с контроля.
Срок исполнения административной процедуры не более 1 рабочего дня.

    4.Формы контроля за исполнением административного регламента
          4.1.Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги, осуществляется заместителем главы администрации  городского округа по экономике и управлению имуществом.

       4.2. Контроль полноты и качества оказания муниципальной услуги осуществляется путем проведения проверок соблюдения и исполнения ответственным лицом настоящего административного регламента. 

Периодичность проведения проверок может носить плановый характер (осуществляться в соответствии с планом работы ) и внеплановый характер (на основании обращения заявителя с жалобой на нарушение настоящего административного регламента). Ответственный специалист несет персональную ответственность за несоблюдение порядка предоставления муниципальной услуги, сроков административных процедур, качество оказанной муниципальной услуги. Заявитель имеет право на любые предусмотренные действующим законодательством формы контроля за оказанием муниципальной услуги.
4.3 Специалисты, допустившие нарушения настоящего регламента несут ответственность в порядке, предусмотренном действующим законодательством Российской Федерации.
        5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, муниципальных служащих.
        Действия или бездействие должностных лиц, допущенные в рамках предоставления муниципальной услуги, а также некорректное поведение или нарушение служебной этики могут быть обжалованы в досудебном (внесудебном) порядке.

       Предметом досудебного (внесудебного)  обжалования могут быть решения (действия, бездействие), принятые (осуществленные) при предоставлении муниципальной услуги.

Перечень оснований для отказа в рассмотрении жалобы или приостановления ее рассмотрения:

-отсутствие в жалобе Ф.И.О. заявителя, направившего обращение, и почтового адреса, по которому должен быть направлен ответ;

-невозможность прочтения текста письменного обращения;

-содержание нецензурных или оскорбительных выражений, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;

-содержание в письменном обращении заявителя вопроса, на который ему многократно давались письменные ответы по существу, при отсутствии в нем новых доводов и обстоятельств;

-обжалование в обращении судебного решения.

Основанием для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования является письменное обращение заявителя. Заявитель вправе по письменному заявлению, в том числе в электронном виде, запросить и получить в отделе по экономике информацию и документы, необходимые для обоснования и рассмотрения обращения.
      Вышестоящим должностным лицом, которому может быть адресовано обращение о досудебном (внесудебном) порядке обжалования решений и действий (бездействия) органа, является глава  муниципального образования Сорочинский городской округ.

       При обращении заявителя в письменной форме срок его рассмотрения не должен превышать 15  рабочих дней с момента регистрации.

В исключительных случаях, а также в случае направления запроса в другие государственные органы, органы местного самоуправления и иным должностным лицам, срок рассмотрения обращения может быть продлен не боле чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение.

     Результатом досудебного (внесудебного) обжалования является удовлетворение жалобы заявителя или отказ в удовлетворении обращения.
     Заявитель вправе оспорить решения (действия, бездействие), принятые (осуществленные) при предоставлении муниципальной услуги, путем подачи соответствующего заявления в суд в порядке, предусмотренным действующим законодательством.

Приложение 1
Главе  муниципального образования Сорочинский городской округ
от потребителя ________________ _______________________________, проживающего (ей) по адресу: 

________________________________

________________________________ тел. ________________

ОБРАЩЕНИЕ

Прошу разобраться в сложившейся ситуации: 

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ ___________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________. 

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________. 

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________. 

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________. 

В подтверждение указанных фактов прилагаю следующие документы:

1.________________________________________________________________________

2.________________________________________________________________________

3.________________________________________________________________________

«____» _______________ 20___ г.       ___________                /_____________________/

                                                                        (подпись)                                                   (Ф.И.О)
Приложение 2

Блок-схема
последовательности действий при предоставлении муниципальной услуги

«По вопросам защиты прав потребителей»


[image: image1]                        

Обращение заявителя о предоставлении муниципальной услуги


Устное                                                                                       Письменное





Предоставление консультации заявителю по вопросам защиты прав потребителей





Прием и регистрация письменного обращения по вопросам защиты прав потребителей во входящей корреспонденции





Рассмотрение обращения на предмет отсутствия оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги заявления 


Нет                                                   Да





Подготовка письменного ответа на обращение заявителя





Направление письменного ответа заявителю и снятие обращения с контроля








Информирование заявителя об отказе в предоставлении муниципальной услуги








