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 Приложение 

                                                                                  к постановлению главы 

                                                                                  администрации города 

                                                                                  от 10.09.2014 № 1101-па 

Административный регламент

предоставления муниципальной услуги
«Защита прав потребителей на территории муниципального образования 

город Медногорск»
Раздел 1. Общие положения

1.1. Предмет регулирования административного регламента

Административный регламент предоставления муниципальной услуги «Защита прав потребителей на территории муниципального образования город Медногорск» (далее – Административный регламент)  разработан с целью оптимизации (повышения качества) предоставления услуги, в том числе установления сроков и последовательности выполнения административных процедур (действий) при осуществлении полномочий по предоставлению услуги. 

1.2. Круг заявителей

Заявителями муниципальной услуги являются потребители (граждане), имеющие намерение заказать или приобрести, либо заказывающие, приобретающие или использующие товары (работы, услуги) исключительно для личных семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, обратившиеся в администрацию муниципального образования город Медногорск, либо в Муниципальное автономное учреждение муниципального образования г. Медногорск «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее МАУ «МФЦ») за содействием в восстановлении или защите их нарушенных прав.
Лицо, представляющее интересы заявителя в соответствии с доверенностью, является представителем заявителя (далее – представитель заявителя).

1.3. Требования к информированию о предоставлении муниципальной услуги.

1.3.1. Информация о предоставлении муниципальной услуги является открытой и общедоступной.

 
Заинтересованные лица могут получить информацию о предоставлении муниципальной услуги посредством личного обращения в Отдел по экономике, торговле и развитию предпринимательства администрации города Медногорска (далее - Отдел), с помощью использования телефонной связи, электронной почты, сети Интернет.

Информация об услуге размещается, в том числе, и на Едином портале государственных и муниципальных услуг (функций) www.gosuslugi.ru и на Портале государственных услуг Оренбургской области www.pgu.orenburg-gov.ru (далее – Порталы).

1.3.2. Основными требованиями к информированию заявителей  являются:

1.3.2.1. достоверность предоставляемой информации о процедуре предоставления муниципальной услуги;

1.3.2.2. четкость в изложении информации о процедуре предоставления муниципальной услуги;

1.3.2.3. полнота информации о процедуре предоставления муниципальной услуги;

1.3.2.4. наглядность форм предоставляемой информации о процедуре предоставления муниципальной услуги;

1.3.2.5. удобство и доступность получения информации о процедуре предоставления муниципальной услуги;

1.3.2.6. оперативность предоставления информации о процедуре предоставления муниципальной услуги.

1.3.3. Информация об услуге предоставляется:

1.3.3.1. Отделом по экономике, торговле и развитию предприни-мательства Администрации города Медногорска:

- по адресу: 462274, Оренбургская обл., г. Медногорск, ул. Советская, 37, кабинет № 405;

- по телефону: 8(35379) 3-17-52;

- по электронному адресу: mo@mail.orb.ru
- на официальном сайте администрации города Медногорска: www.mednogorsk.org.ru
- на порталах
График работы Отдела:

- понедельник - четверг – с 830 час. до 1730 час., пятница с 830 час. до 1630 час.;

- обеденный перерыв с 1300 час. до 1348 час.;

- выходные дни – суббота, воскресенье, праздничные дни.
Приемные дни : вторник, четверг.
1.3.3.2 Муниципальным автономным учреждением муниципального образования город Медногорск «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» (на основании заключенного Соглашения о взаимодействии):

- по адресу: 462274 Оренбургская область, г. Медногорск, ул. Советская, д.37, кабинет № 215;

- по телефону: (35379) 3-16-73;

- по электронной почте: mau_mfc@mednogorsk56.ru;

График работы центра:

- понедельник - четверг – с 830 час. до 1730 час., пятница с 830 час. до 1630 час.;

- обеденный перерыв с 1300 час. до 1348 час.;

- выходные дни – суббота, воскресенье, праздничные дни.

1.3.4. Взаимодействие с организациями и учреждениями при предоставлении муниципальной услуги. 

1.3.4.1. Для оказания практической помощи потребителям и в целях защиты прав потребителей на территории муниципального образования город Медногорск специалистом Отдела готовятся запросы и письменные обращения в контрольно-надзорные органы.
1.3.4.2. При выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества  потребителей и окружающей среды специалист Отдела незамедлительно  извещает об этом федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг).
1.3.5. Порядок получения консультаций (справок) о предоставлении муниципальной услуги

1.3.5.1. Консультации о предоставлении муниципальной услуги осуществляются специалистом Отдела, а также специалистами МАУ «МФЦ».

1.3.5.2. Консультирование должно содержать следующую нформацию:

          1) о правовых основаниях для предоставления муниципальной услуги (наименование, номер, дата принятия нормативного правового акта) – п. 2.5.

Административного регламента;

          2) о режиме работы Отдела, МАУ «МФЦ»  и графике приема потребителей – п.1.3.3.1., п.1.3.3.2. Административного регламента;

          3) о перечне документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги – п. 2.6. Административного регламента;

          4) о сроках предоставления муниципальной услуги – п. 2.4. Административного регламента;

          5) о размещении на официальном сайте администрации города справочных материалов и информации по вопросам предоставления муниципальной услуги – п.п. 1.3.3.1. Административного регламента;

         6) об основаниях отказа в предоставлении муниципальной услуги – п. 2.8. Административного регламента;    

1.3.5.3. Время консультирования при личном обращении заявителя и при ответах на телефонные звонки составляет не более 15 минут.

1.3.5.4. При ответах на телефонные звонки и устные обращения специалист Отдела, МАУ «МФЦ» подробно и в вежливой (корректной) форме информирует обратившихся по интересующим их вопросам.

Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании органа, в который поступил звонок, фамилии, имени, отчестве и должности ответственного специалиста, принявшего звонок.

При невозможности специалиста Отдела, МАУ «МФЦ», принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы, телефонный звонок должен быть переведен на другое должностное лицо или обратившемуся заявителю должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

1.3.6. Информация о предоставлении муниципальной услуги размещается на информационном стенде в здании администрации города, расположенном по адресу: 462274, г. Медногорск, ул.               Советская, д.7, 4 этаж, кабинет № 405.

1.3.7. На информационном стенде содержится следующая информация:

1.3.7.1. Наименование муниципальной услуги;

1.3.7.2. Месторасположение, график работы, номера телефонов, адрес интернет-сайта администрации города Медногорска и электронный адрес; 

1.3.7.3. Категория заявителей, в отношении которых предоставляется муниципальная услуга;

1.3.7.4. Текст настоящего административного регламента с приложениями;                   
1.3.7.5. Блок-схема и краткое описание порядка предоставления муниципальной услуги; 

1.3.7.6. Извлечения из законодательных и иных актов, содержащих нормы, регулирующие деятельность по предоставлению муниципальной услуги;

1.3.7.7. Информация о перечне услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальной услуги;

1.3.7.8. Порядок обжалования решений, действий или бездействия должностных лиц, предоставляющих муниципальную услугу.

1.4. Основные понятия, используемые в настоящем Административном регламенте.
1.4.1. Потребитель - гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести, либо заказывающий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности;

1.4.2. Поставщик товаров, работ, услуг - изготовитель, исполнитель, продавец, уполномоченная изготовителем (продавцом) организация или уполномоченный изготовителем (продавцом) индивидуальный предприниматель, импортер в тех значениях, в которых они употребляются в Законе РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»;

1.4.3. Приобретение товаров, работ, услуг - заключение с поставщиком товаров, работ, услуг договора купли-продажи, подряда, возмездного оказания услуг.

Раздел 2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Наименование муниципальной услуги: «Защита прав потребителей на территории муниципального образования город Медногорск». 


2.2. Наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу:
Администрация города Медногорска в лице уполномоченного органа – отдела по экономике по экономике, торговле и развитию предпринимательства администрации муниципального образования город Медногорск. 
Прием, обработка и выдача необходимых документов осуществляется, в том числе и МАУ «МФЦ» на основании заключенного Соглашения о взаимодействии.

2.3. Описание результата предоставления муниципальной услуги      

2.3.1. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

2.3.1.1. Качественное и своевременное рассмотрение обращений потребителей, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей;

2.3.1.2. Обращение в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей);

2.3.1.3. Своевременное извещение федеральных органов исполни-             тельной власти, осуществляющих контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг), о фактах реализации товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды;

2.3.1.4. Мотивированный отказ в предоставлении муниципальной услуги.
2.4. Срок предоставления муниципальной услуги

2.4.1. Срок предоставления муниципальной услуги не должен превышать 30 календарных дней со дня регистрации обращения заявителя о предоставлении муниципальной услуги. Регистрация обращения производится в день его поступления. Устные обращения заявителей рассматриваются в ходе личного приема, либо заявителям дается  консультация по телефону.

2.4.2. В исключительных случаях, а также в случае направления запроса, срок предоставления муниципальной услуги может быть продлен главой администрации не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением заявителя и обоснованием о необходимости продления срока.

2.5. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих отношения, возникающие в связи с предоставлением муниципальной услуги
2.5.1. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами: 

- Конституцией Российской Федерации, принятой 12.12.1993 г.;

- 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»; 

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

- Гражданским кодексом Российской Федерации от 30.11.1994 г. № 51-ФЗ «Гражданский кодекс Российской Федерации»;

- Жилищным кодексом Российской Федерации от 29.12.2004 г. № 188-ФЗ;

- Законом Российской Федерации от 07.02.1992 г. №2300-1 «О защите прав потребителей»;      

- Постановлением Правительства Российской Федерации от 23.05.2006 г. № 307 «О порядке предоставления коммунальных услуг гражданам»;      

- Постановлением Правительства Российской Федерации от 15.08.1997 г. № 1025 «Об утверждении правил бытового обслуживания населения в Российской Федерации»;

- Постановлением Правительства Российской Федерации от 15.08.1997 г. № 1036 «Об утверждении правил оказания услуг общественного питания»;

- Постановлением Правительства Российской Федерации от 19.01.1998 г. № 55 «Об утверждении правил продажи отдельных видов товаров, перечня товаров длительного пользования, на которые не распространяется требование потребителя о безвозмездном предоставлении ему на период ремонта или замены аналогичного товара, и перечня непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других  размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации»; 

- Приказом ГАК РФ от 20.05.1998 г. № 160 «О некоторых вопросах, связанных  с применением закона Российской Федерации «О защите прав потребителей»;

- Постановлением Госстроя РФ от 27.09.2003 г. № 170 «Об утверждении правил и норм технической эксплуатации жилищного фонда»;

- Постановлением Пленума Верховного Суда Российской Федерации от 29.09.1994 г. № 7 «О практике рассмотрения судами дел о защите прав потребителей»; 

- Распоряжением Правительства Российской Федерации от 17.12.2009 г. № 1993-р «Об утверждении Сводного перечня первоочередных государственных и муниципальных услуг, предоставляемых органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органами местного самоуправления в электронном виде учреждениями субъектов Российской федерации и муниципальными учреждениями»; 

- Уставом города Медногорска;

- Решением Медногорского городского Совета депутатов от 30.06.2009 № 506 «Об утверждении правил распространения наружной рекламы и информации на территории муниципального образования город Медногорск»; 

- Решением Медногорского городского Совета депутатов от 21.09.2010 № 701 «Об утверждении положения о Порядке регулирования отношений, возникающих в процессе размещения рекламных конструкций на территории муниципального образования города Медногорска»;

- Иными нормативными правовыми актами.    

2.6. Исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии с нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги.

2.6.1. Исчерпывающий перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:

2.6.1.1. Карточка приема учета потребителей (Приложение № 3)  2.6.1.2. Заявление (заполняет на личном приеме) (Приложение № 2) 
2.6.1.3. Документы, подтверждающие факт и условия покупки (оказания услуг, выполнение работ), а также (при их наличии):

- кассовый или товарный чек, гарантийный талон завода-изготовителя, руководство или инструкцию изготовителя (производителя), эскиз в размерах, накладную, приходный кассовый ордер, квитанцию, договор на оказание услуги (работы).
2.6.1.4. Копии заявлений (обращений) потребителя к поставщику товаров, работ, услуг о нарушении им прав потребителей и копии ответов на них, если таковые имеются.
2.6.2. Заявление, представляемое заявителем, должно соответствовать требованиям, установленным действующим законодательством к таким документам:

1) разборчивое написание текста документа ручкой или при помощи средств электронно-вычислительной техники;

2) указание фамилии, имени и отчества (наименования) заявителя, его места жительства (места нахождения), телефонов без сокращений;

3) отсутствие неоговоренных исправлений.
2.6.4. При личном обращении гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

2.6.5. При обращении в электронном виде за получением муниципальной услуги запрос и иные документы, необходимые для предоставления муниципальной услуги, должны быть подписаны электронной подписью и поданы заявителем с соблюдением требований части 2 статьи 21.1 Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».

2.6.6. В случае если для предоставления муниципальной услуги необходимо представление документов и информации об ином лице, не являющемся заявителем, при обращении за получением муниципальной услуги, заявитель дополнительно представляет документы, подтверждающие наличие согласия указанных лиц или их законных представителей на обработку персональных данных указанных лиц, а также полномочие заявителя действовать от имени указанных лиц или их законных представителей при передаче персональных данных указанных лиц в орган или организацию. 

2.6.7. Запрещено требовать от заявителя предоставления документов и ин-формации или осуществления действий, предоставление или осуществление которых не предусмотрено настоящим административным регламентом.

2.7. Основания для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:
2.7.1. В заявлении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи.

2.7.2. В письменном обращении отсутствие фамилии заявителя, направившего обращение, почтового адреса, по которому должен быть направлен ответ. Ответ на обращение в таком случае не дается. 

2.7.3. Фамилия, имя, отчество и адресные данные, указанные в обращении, не поддаются прочтению.

2.8. Исчерпывающий перечень оснований для приостановления или отказа в предоставлении государственной услуги.
Заявителю может быть отказано в предоставлении муниципальной по следующим основаниям:

2.8.1. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в орган или должностному лицу в соответствии с его компетенцией.

2.8.2. При обжаловании судебного решения в обращении, такое обращение возвращается заявителю, с разъяснением порядка обжалования судебного решения.     

2.8.3. Если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, и оно не подлежит направлению на рассмотрение в администрацию города или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем сообщается заявителю, если его фамилия и почтовый адрес поддается прочтению.

2.8.4. Если в письменном обращении заявителя содержится вопрос,  на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, заместитель главы администрации – начальник финансового отдела вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении  переписки с заявителем по данному вопросу, при условии, что указанное  обращение и ранее направляемые обращения в администрацию города или одному и тому же должностному лицу поступали ранее. О данном решении уведомляется заявитель, направивший обращение.

2.8.5. Документы имеют серьезные повреждения, наличие которых не позволяет однозначно истолковать их содержание.

2.9. Плата за предоставление услуги.
        2.9.1. Плата за предоставление муниципальной услуги не взимается.

2.10. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги
2.10.1. Максимальное время ожидания в очереди при подаче запроса предоставления муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.
2.10.2. Максимальный срок ожидания в очереди при получении результата предоставления муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.
2.11. Срок регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги
2.11.1. Срок регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги осуществляется в день его поступления.

2.12. Требования к местам предоставления услуги.

2.12.1. По размерам и состоянию помещения, в которых предоставляется муниципальная услуга, должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил, противопожарной безопасности, безопасности труда и должны быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых муниципальных услуг (повышенная температура воздуха, влажность воздуха, запыленность, загрязнения, шум, вибрации и т.д.).

2.12.2. В местах предоставления муниципальной услуги должно быть предусмотрено оборудование доступных мест общего пользования (санитарно-бытовых помещений), должны создаваться комфортные условия для посетителей.

2.12.3. Места ожидания в очереди должны быть оборудованы стульями. 

2.12.4. Помещения оснащаются оборудованием (компьютерами, средствами электронно-вычислительной техники, средствами связи, включая ин-формационно-телекоммуникационную сеть «Интернет», оргтехникой), канцелярскими принадлежностями, информационными и методическими материалами, наглядной информацией, нормативными документами, обеспечивающими надлежащее качество предоставляемой услуги;
2.12.5. Специальное оборудование, технику следует использовать строго по назначению, содержать в технически исправном состоянии.

2.12.6. Информация о предоставлении муниципальной услуги должна быть размещена на информационном стенде, расположенном при входе в Отдел по экономике.

2.12.7. У входа в помещение для приема заявителей размещаются ин-формационные стенды с информацией о предоставлении услуги в соответствии с пунктом 1.3.6., 1.3.7. настоящего Регламента, а также информационные таблички с указанием: номера кабинета и наименования отдела.
2.13. Показатели доступности и качества муниципальной услуги

Показателем качества и доступности муниципальной услуги является совокупность количественных и качественных параметров, позволяющая измерять, учитывать, контролировать и оценивать процесс и результат предоставления муниципальной услуги.

2.13.1. Показателями доступности являются:

- информационная открытость порядка и правил предоставления муниципальной услуги, в том числе наличие информации об оказании муниципальной услуги в средствах массовой информации, общедоступных местах, на информационных стендах, в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»;

- возможность получения муниципальной услуги заявителем, как через Отдел, так и через МАУ «МФЦ»;

- возможность получать информацию о результате представления муниципальной услуги. 

- обеспеченность транспортной доступности к местам предоставления муниципальной услуги.

2.13.2. Показателями качества предоставления муниципальной услуги являются:

- соответствие предоставляемой муниципальной услуги требованиям настоящего административного регламента;

- количество обоснованных поданных в установленном порядке жалоб на действия (бездействие) должностных лиц, осуществленные в ходе предоставления муниципальной услуги.
2.13.3. Предоставление Отделом муниципальной услуги в МАУ «МФЦ» осуществляется при наличии соглашения о взаимодействии.

Раздел 3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, в том числе особенности выполнения административных процедур в электронной форме, а также особенности выполнения административных процедур в многофункциональных центрах

3.1. Последовательность административных процедур 

при предоставлении муниципальной услуги

Последовательность административных процедур представлена в блок-схеме (Приложение № 1 к Административному регламенту).

Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

3.1.1. Личный прием заявителей; 

3.1.2. Прием, первичная обработка и рассмотрение письменных обращений потребителей.

3.2. Личный прием заявителей
3.2.1. Основанием для начала исполнения административной процедуры является личное обращение заявителя в Отдел, либо в МАУ «МФЦ».
3.2.2. Предоставление муниципальной услуги проводится ответственными специалистами в порядке очередности. Лица, которым законодательством Российской Федерации предоставлены льготы, а также беременные женщины и женщины с малолетними детьми принимаются вне очереди.             

3.2.3. В случае грубого, агрессивного поведения заявителя прием может быть прекращен, при необходимости вызван сотрудник службы охраны.
3.2.4. Специалист Отдела, ведущий личный прием потребителей, обязан внимательно выслушать вопрос заявителя. В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства не требуют дополнительного изучения, проверки, ответ на обращение заявителя может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале регистрации приема потребителей (устные консультации).      

3.2.5. Специалист Отдела принимает все необходимые меры для ответа потребителям, используя информационные ресурсы Отдела, информационно-справочные системы, нормативные правовые акты.

3.2.6. Если поставленные заявителем во время приема вопросы не входят в компетенцию Отдела, заявителю разъясняется порядок обращения в орган или к должностному лицу, в компетенцию которых входит решение указанных в обращении вопросов. 

3.2.7. 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.  

3.2.8. После анализа существа обращения заявителя на личном приеме, специалистом Отдела  предлагается заявителю заполнить карточку приема учета потребителей (Приложение № 3 к Административному регламенту), в которой необходимо изложить суть обращения и если есть необходимость, специалист Отдела, ведущий прием, помогает заявителю составить претензию в адрес индивидуального предпринимателя или руководителя предприятия (организации), реализовавших товар или предоставивших (оказавших) услугу, работу, обратившемуся заявителю (Приложение № 4 к Административному регламенту). После составления претензии, специалист Отдела дает разъяснение заявителю о том, как и кому, вручить подготовленную претензию, срок рассмотрения данной претензии в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Если для подготовки претензии специалисту Отдела требуется изучение дополнительной нормативно-правовой базы по конкретному вопросу, поставленному заявителем, то специалист, который ведет прием, принимает карточку приема учета посетителей вместе с сопроводительными документами на покупку (работу, услугу) и готовит претензию от имени потребителя в течение 30 календарных дней. 

3.2.9. Если обратившемуся заявителю на личный прием необходим письменный ответ, специалист Отдела, проводивший личный прием, передает данное обращение на регистрацию к заместителю главы администрации города - начальнику финансового отдела и готовит письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов в соответствии с порядком, утвержденным настоящим Административным регламентом. 

3.2.10. Максимальное время выполнения административной процедуры составляет до 30 минут, а в случаях, требующих углубленного разбирательства, время личного приема увеличивается.                 

3.2.11. Результатом личного приема заявителя (устного обращения) является устное информирование по существу вопроса, с которым обратился заявитель, о чем делается запись в журнале приема потребителей (устные консультации), либо прием письменного заявления.   

3.1.4. В случае приёма документов в МАУ «МФЦ» заявителю вручается расписка с отметкой о дате приема документов и присвоенном входящем номере, с указанием принятых документов. Не позднее следующего рабочего дня после регистрации принятые документы направляются в Отдел.

3.3. Прием регистрация и обработка письменных обращений заявителей
3.3.1. Основанием для начала административной процедуры является личное обращение заявителя с письменным заявлением в администрацию города Медногорска, либо в Отдел, в МАУ «МФЦ», а также поступление обращения заявителя с сопроводительным документом из других органов или от должностных лиц для рассмотрения по поручению. Заявители имеют право обращаться лично, а также направлять индивидуальные или коллективные обращения в администрацию г. Медногорска.
3.3.2. Обращения заявителя, поступающие при проведении личного приема специалистом Отдела в торговых объектах, учебных заведениях и организациях, а также из прямого эфира на радио и телевидении, подлежат рассмотрению в порядке, установленном настоящим административным регламентом. 

3.3.3. Обращение может быть доставлено непосредственно заявителем или его представителем в Отдел, через МАУ «МФЦ», поступить по почте, телеграфу, по информационным системам общего пользования (электронная почта, факс, на официальный сайт администрации города Медногорска) и подлежит рассмотрению в следующем порядке:

3.3.3.1. Обращение заявителя, поступившее по электронной почте, по факсу, на официальный сайт администрации города Медногорска, исполняется как письменное обращение с обязательной регистрацией.

3.3.4. Рассмотрение и работу по письменным обращениям осуществляют специалист Отдела в соответствии с резолюцией руководителя (главы администрации, начальника отдела по экономике, торговле и развитию предпринимательства).

3.3.5.Специалист Отдела при рассмотрении обращений заявителей обязан:

3.3.5.1.Обеспечивать объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений заявителей. В случае необходимости получения дополнительной информации у заявителя, направившего обращение, уточнения обстоятельств, изложенных в обращении, определения мотивации, специалист Отдела может пригласить заявителя на личный прием.

Приглашение заявителя на личный прием осуществляется специалистом по телефону, факсу, с помощью использования электронных средств связи, почтовой связи и других способов, но не позднее, чем за три дня до назначенной даты проведения личного приема.

В случае отказа заявителя от приглашения на личный прием (или неявки при наличии подтверждения о получении приглашения в предложенный срок ответ на обращение подготавливается по существу рассмотренных вопросов с указанием на то, что недостаточность информации, обусловленная неявкой заявителя на личный прием, может повлечь недостаточно детальное рассмотрение обращения). При этом в ответе на обращение перечисляются вопросы, факты и обстоятельства, по которым необходимо пояснение заявителя для всестороннего и полного разрешения вопросов, поставленных в обращении; 

3.3.5.2. Давать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;

3.3.5.3. Своевременно сообщать заявителям о решениях, принятых по их обращениям, в случае их отклонения указывать мотивы отклонения, по просьбам заявителей разъяснять порядок обжалования принятых решений;

3.3.5.4.Уведомлять заявителей о направлении их обращений на рассмотрение в орган или должностному лицу в соответствии с их компетенцией.     

3.3.6. В целях получения дополнительной информации по вопросам, поставленным в обращении, специалистом Отдела подготавливается запрос:

- в контрольно-надзорные органы, в органы местного самоуправления;

          - в организации, учреждения, индивидуальным предпринимателям, юридическим лицам. Информация по запросам предоставляется на добровольной основе. 

Запрос должен содержать:

3.3.6.1. Данные об обращении, по которому запрашивается информация;

3.3.6.2. Вопрос обращения, для разрешения которого необходима информация;

3.3.6.3. Вид запрашиваемой информации, содержание запроса;

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

3.3.7. После получения ответов на запросы из соответствующих органов или получения дополнительных сведений или документов от заявителя – специалист Отдела готовит ответ заявителю с учетом полученных сведений.

3.3.8. Продление сроков рассмотрения письменных обращений производится главой администрации. На основании служебной записки ответственного специалиста принимается решение о продлении срока рассмотрения обращения заявителя и направлении заявителю уведомления о продлении срока рассмотрения обращения.

3.3.9. Ответы на письменные обращения заявителей подписывает глава администрации.
3.3.10. Ответ на обращение, поступившее по информационным системам общего пользования, направляется по почтовому или иному адресу, указанному в обращении. К ответу прилагаются подлинники документов, приложенные заявителем к письму. Если в письме не содержится просьбы об их возврате, они остаются в деле.

Ответы на обращения печатаются на бланках установленной формы в соответствии с инструкцией по делопроизводству администрации муниципального образования «Город Медногорск».

3.3.11. Подготовленные по результатам рассмотрения обращений ответы должны соответствовать следующим требованиям:

3.3.11.1. Ответ должен содержать конкретную и четкую информацию по всем вопросам, поставленным в обращении; 

3.3.11.2. Если просьба, изложенная в обращении, не может быть решена положительно, то указывается по каким причинам она не может быть удовлетворена;

3.3.11.3. В ответе должно быть указано: кому он направлен, дата отправки, регистрационный номер обращения, фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя. 

3.3.12. Вся переписка по рассмотрению обращений заявителей (письма, резолюции, ответы) хранится в архиве администрации города Медногорска в течение установленного срока, затем уничтожается в установленном порядке.

3.3.13. Результатом выполнения действий по оформлению ответа на письменное обращение является направление заявителю письменного ответа по существу поставленных в обращении вопросов.  

         3.3.14. Срок рассмотрения письменного обращения заявителя, поступившего в Отдел - 30 календарных дней, с даты его регистрации. Регистрация обращения заявителя осуществляется в день его поступления. В случае если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, то днем окончания этого срока считается последующий ему рабочий день.

Раздел 4. Формы контроля за исполнением административного регламента 
4.1. Текущий контроль за исполнением  Административного регламента осуществляет начальник отдела по экономике, торговле и развитию предпринимательства администрации города.
Текущий контроль осуществляется путем проведения проверок соблюдения и исполнения ответственными должностными лицами положений Административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги.

Периодичность, полнота и качество плановых проверок при текущем контроле устанавливается главой администрации.

Проверка может проводиться внепланово на основании жалоб заявителей.

4.2. Специалист Отдела несет персональную ответственность за соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги.

Специалист, осуществляющий оказание муниципальной услуги, несет персональную ответственность за:

1) соблюдение сроков и порядка рассмотрения заявления;

2) сохранность документов, переданных заявителем;

3) соблюдение сроков и порядка подготовки письменного ответа.

4.3. В случае отсутствия ответственного специалиста, замещающие специалисты Отдела, допустившие нарушение настоящего Администра-тивного регламента, несут ответственность в порядке, предусмотренным действующим законодательством Российской Федерации.

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

5.1. Заявители имеют право на обжалование в досудебном порядке решений, действий или бездействия органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего.

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

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

2) нарушения срока предоставления муниципальной услуги;

3) требования у заявителя документов, не предусмотренных федеральными законами, нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Оренбургской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

4) отказа в приеме документов, предоставление которых предусмотрено федеральными законами, нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Оренбургской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, у заявителя;

5) отказа 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 Оренбургской области, муниципальными правовыми актами;

6) требования у заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Оренбургской области, муниципальными правовыми актами;

7) отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, долж-ностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушения установленного срока таких исправлений.

5.3. Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе либо в электронной форме:

5.3.1. в администрацию города по адресу, по электронной почте или контактным телефонам, указанным в п.1.3.3.1.; 

5.3.2. в МАУ «МФЦ» по адресу, по электронной почте, указанным в п.1.3.3.2.

5.4. Жалоба может быть направлена по почте, через МАУ «МФЦ», с использованием информационно-телекоммуникационной сети Интернет, официального сайта администрации муниципального образования город Медногорск, единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг, а также может быть принята при личном приеме заявителя.

5.5. Должностным лицом, наделенным полномочиями по рассмотре-нию жалоб на нарушение порядка предоставления муниципальной услуги, является начальник Отдела.

5.6. Жалоба должна содержать:

1) наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, фамилию, имя, отчество 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 Отдел, подлежит рассмотрению начальником отдела в течение пятнадцати рабочих дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа отдела, должностного лица отдела в приеме документов у заявителя, либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений – в течение пяти рабочих дней со дня ее регистрации. 

5.8. По результатам рассмотрения жалобы отдел принимает одно из следующих решений:

1) удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого ре-шения, исправления допущенных отделом 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 Оренбургской области, муниципальными правовыми актами, а также в иных формах;

2) отказывает в удовлетворении жалобы.

5.9. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, указанного в пункте 5.8, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

5.10. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления, должностное лицо, наделенное полномочиями по рассмотрению жалоб, незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры.

5.11. Принятое в соответствии с пунктом 5.8 Административного регламента решение может быть обжаловано в судебном порядке.

5.12. Заявитель имеет право на получение информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы, если иное не предусмотрено законом.

5.13. Информация о порядке подачи и рассмотрения жалобы размещается на информационных стендах в местах предоставления муниципальной услуги, на официальном сайте и на Портале.

Приложение № 1

                                                                       к административному регламенту 
БЛОК-СХЕМА

предоставления муниципальной услуги «Защита прав потребителей на территории муниципального образования «Город Медногорск»























                                                                 Приложение № 2
                                                            к административному регламенту
	Специалисту по защите прав потребителей                                                                                                         отдела по экономике, торговле и развитию 

предпринимательства администрации  МО

город Медногорск



	от Ф. __________________________________________

	     И. __________________________________________

	     О. __________________________________________

	Адрес места жительства (пребывания): 

индекс _________________________________________

	_______________________________________________

	_______________________________________________

	тел. дом. ______________ тел. раб. _________________

	паспорт: серия _____________ № __________________

	кем выдан ______________________________________

_______________________________________________

	дата выдачи ____________________________________

дата рождения заявителя__________________________

адрес и телефон фактического места проживания

_______________________________________________
_______________________________________________


ФОРМА

бланка заявления о предоставлении муниципальной услуги «Защита прав потребителей на территории муниципального образования город Медногорск»

Заявление 

Я приобрел (а) товар _____________________________________________________________________________,

заказал (а) работу, услугу_______________________________________________________
по каталогу, по образцу, по индивидуальным размерам, иное_________________________.

Дата приобретения (договор №, дата)_____________________________________________.

Товар (результат работ) передан (нарушен срок передачи на _______________________), должен быть передан _____________________________________________________________________________, иное_________________________________________________________________________.

Цена товара (работы, услуги)_______________________________________________________________________.

Порядок оплаты: предоплата 100%, постоплата, рассрочка, кредит, предоплата в размере _____________________________________________________________________________.

(нужное подчеркнуть)

Доказательства заключения договора и его оплаты: чек, квитанция об оплате, иное_________________________________________________________________________.

                  (нужное подчеркнуть)
Гарантия на товар (работу услугу)  _______________________________________________.

Наименование продавца (исполнителя…) _________________________________________
_____________________________________________________________________________.

Адрес, телефон продавца (исполнителя…)_________________________________________.

_____________________________________________________________________________.

В чем выразилось нарушение прав:_______________________________________________
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________.
_____________________________________________________________________________.

_____________________________________________________________________________.

_____________________________________________________________________________.

_____________________________________________________________________________.

_____________________________________________________________________________.

_____________________________________________________________________________.

Предъявляемые требования к продавцу (исполнителю…) ___________________________
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________.

_____________________________________________________________________________.

_____________________________________________________________________________.

Предпринятые меры для выполнения требований: устное обращение к хозяйствующему субъекту, заявление о ________________________________________ от __________________, не обращались, иное_________________________________________
_____________________________________________________________________________            

                                                     (нужное подчеркнуть)

Ответ продавца (исполнителя) на обращение: устный отказ, письменный ответ (при наличии прилагается), иное_________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________.

(нужное подчеркнуть)
«_____» __________________ 20___ г.
_____________________.

                                                                                                      (подпись заявителя)

Заявление и документы 
гр. ________________________________________________________________________________________
 
Принял «______» ______________________ 20_____ г. № _____________________________________
Подпись специалиста______________________________
 

	
	


                                                               Приложение №3
                                                               к административному регламенту
Карточка потребителя ____ от «___»________ 20__ г. (указать дату обращения)

1. Информация о потребителе:

Ф.И.О.                   ____________________________________________________________________________________
Адрес, телефон : ____________________________________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________
2. Информация о предприятии (предпринимателе), нарушившем право: 

Наименование (Ф.И.О.)  _____________________________________________________________      

Адрес:  ______________________________________________________________________________  ______
3. Информация о приобретенном товаре (работе, услуге): 

Наименование _____________________________________________________________________________________ 

Марка (модель)  ____________________________________________________________________ _____________________________________________________________________________________ 

                                                    (название и цифровое обозначение)

Дата приобретения _____________________________________________________________________________________ 

Цена _____________________________________________________________________________________ 

4. Документ, подтверждающий факт приобретения товара (работы, услуги) _____________________________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________ 

               (чек, квитанция, отметка в техпаспорте, накладная, договор и т.п.) 

5. В чем выразилось нарушение прав 

_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________  
_____________________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
6. Краткое описание недостатков в товаре (работе, услуге)

 ____________________________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________________
    7. Предпринятые потребителем действия 

_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________        8. Требования потребителя

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________________
'' _____'' __________________20__  г.                                                             

 Подпись _____________________                              _______________ 

                                                                                                 (Ф.И.О.)  
Цель визита:

       Получение устной консультации по порядку предоставление услуги

       Оказание помощи в составлении претензии      

       Оказание помощи в составлении искового заявления в суд
        Даю свое согласие на обработку с использованием средств автоматизации и без использования таких средств, моих персональных данных:

Фамилия, имя, отчество, год, месяц, дата рождения, адрес, семейное положение, социальное, имущественное положение, образование, профессия, доходы, национальная принадлежность, состояние здоровья и иная информация (ненужное зачеркнуть), для получения указанной услуги.

         Также даю свое согласие на принятие решений на основании обработки моих персональных данных, порождающее юридические последствия в отношении меня или иным образом затрагивающее мои права и законные интересы.

         Обработка моих персональных данных  включает сбор, систематизацию, накопление хранение, уточнение (обновление, изменение) использование, распространение (в том числе передачу), обезличивание, блокирование, уничтожение.

          Мне разъяснен порядок принятия решения на основании обработки моих персональных данных и возможные юридические последствия такого решения, а также представлена возможность заявить возражение против такого решения, и разъяснен порядок защиты моих законных прав и интересов.

          В случае неправомерного использования предоставленных данных, соглашение отзывается письменным заявлением субъекта персональных данных.

         Согласие действует до движения цели обработки персональных данных, в период предоставления услуг до помещения данных в архив.  

           Оператор персональных данных: МАУ «МФЦ», г. Медногорск, ул. Советская, д. 37.

           «____» ____________ 2014 г.

           Подпись _________________                      _________________ (инициалы, фамилия)

Приложение № 4
к административному регламенту
	
	Наименование организации, в которой было установлено нарушение законодательства о защите прав потребителей: _______________

_______________________________________

Адрес:_________________________________ _______________________________________

Адрес филиала (представительства)________

От потребителя (Ф.И.О.)__________________ _______________________________________

Проживающего (-ей) по адресу: ___________ _______________________________________
Контактный телефон: ____________________ 

_______________________________________  



Претензия

по условиям договора купли-продажи, ущемляющим права потребителя
Между мною, ________________________________________________________ (далее по тексту – Покупатель)  и _________________________________________________________ (далее по тексту – Продавец) «___» _________20___г. заключен договор купли-продажи (кассовый чек) от __________________. В дальнейшем, спустя ______ после заключения договора, мне стало известно, что Продавец____________________________________, _______________________________________________________________________________ущемляющие мои права как потребителя, а именно:






_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________                            

________________

_________________

_________________

                  (дата)                                     (подпись)                                       (ф.и.о.)        
Личное обращение заявителя в Отдел по экономике





Письменное обращение заявителя





Регистрация письменного обращения





Ответственный исполнитель





Обращение входит  в компетенцию Отдела ?








Обращение входит  в компетенцию Отдела ?





да





нет





да





В случае если не требуется дополни-тельного изучения существа вопроса





Заполнение карточки учета потребителя в случае необходимости составления претензии, ее регистрация





Разъяснение заявителю порядка обращения в орган или должностному лицу в соответствии с компетенцией





Отказ заявителю по основа-ниям, пере-численным в п. 2.7 администра-тивного регламента





В случае если не требуется дополни-тельного изучения существа вопроса








Если недостаточно информации, приглашение заявителя на личный прием





В случае если требуется до-полнительная информация, подготовка и направление запроса в контрольно-надзорные органы п.3.3.6 администра-тивного регламента 





Ответ по существу обращения





По требованию заявителя готовится и направляется письменный ответ





Разъяснение кому и как вручается претензия





В случае если для подготовки претензии требуется изучение дополнительных материалов





Подготовка ответа заявителю по существу и подписание его у заместителя главы администрации города – начальника финансового отдела





Получение ответа из контрольно-надзорного органа





Прием карточки учета приема потребителей (с документами)





Запись в журнале приема потребителей (устные консультации)





Направление ответа заявителю





Подготовка претензии, ее регистрация





Вручение претензии заявителю








