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Администрация муниципального образования

Сланцевский муниципальный район Ленинградской области
ПОСТАНОВЛЕНИЕ


	07.04.2015
	
	№
	496-п

	Об утверждении административного регламента по предоставлению муниципальной услуги  «Консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей на территории муниципального образования Сланцевский муниципальный район Ленинградской области»
	


В соответствии с Федеральным законом от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», администрация  Сланцевского муниципального района    п о с т а н о в л я е т:
1. Утвердить административный регламент по предоставлению муниципальной услуги «Консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей на территории муниципального образования Сланцевский муниципальный район Ленинградской области» согласно приложению.

2. Настоящее постановление опубликовать  в приложении к газете «Знамя труда» и разместить на официальном сайте муниципального образования Сланцевский муниципальный район.

3. Постановление вступает в силу со дня официального опубликования.

4. Контроль за исполнением постановления возложить на заместителя главы администрации Сланцевского муниципального района Саитгареева Р.М.

	Глава администрации                                     муниципального образования
	И.Н. Федоров


УТВЕРЖДЕН

постановлением администрации

Сланцевского муниципального района

от 07.04.2015 № 496-п

(приложение)
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ
администрации Сланцевского муниципального района по предоставлению муниципальной услуги  «Консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей на территории муниципального образования Сланцевский муниципальный район Ленинградской области»

1. Общие положения

1.1. Цель разработки административного регламента

Административный регламент администрации муниципального образования Сланцевский муниципальный район Ленинградской области по предоставлению муниципальной услуги «Консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей на территории муниципального образования Сланцевский муниципальный район Ленинградской области» (далее – административный регламент) разработан в целях повышения качества исполнения и доступности результата предоставления муниципальной услуги, создания комфортных условий для потребителей муниципальной услуги. 
Административный регламент включает стандарт предоставления муниципальной услуги, состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, устанавливает формы контроля за исполнением административного регламента, досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа местного самоуправления, предоставляющего муниципальную услугу.
1.2. Информация о заявителях, в отношении которых предоставляется муниципальная услуга
Заявителями на получение муниципальной услуги являются граждане РФ, иностранные граждане и лица без гражданства, которые пользуются товарами или услугами исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности и извлечением прибыли (далее – заявитель, потребитель).

От имени заявителя могут выступать физические и юридические лица, имеющие право в соответствии с законодательством Российской Федерации либо в силу наделения их заявителем в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, полномочиями выступать от их имени.

1.3. Порядок информирования о муниципальной услуге
1.3.1. Муниципальная услуга предоставляется администрацией Сланцевского муниципального района (далее – Администрация), непосредственно комитетом по взаимодействию с органами местного самоуправления, общим и организационным вопросам (далее – комитет). Обеспечение исполнения муниципальной услуги возложено на специалиста комитета (далее по тексту – специалист), согласно должностной инструкции.
1.3.2. Предоставление муниципальной услуги осуществляется по адресу: Ленинградская область, г. Сланцы, пер. Почтовый д. 3, каб. 27.

Контактный телефон: 881374 (2-31-46).

Официальный сайт Сланцевского муниципального района: www.slanmo.ru 

Адрес электронной почты: slanmo@slanmo.ru
График приема: 
	Понедельник
	08.30-12.00 и 13.48-17.30

	Вторник
	08.30-12.00 и 13.48-17.30

	Среда
	08.30-12.00 и 13.48-17.30

	Четверг
	08.30-12.00 и 13.48-17.30

	Пятница
	08.30-12.00 и 13.48-16.30

	Суббота
	Выходной день

	Воскресенье
	Выходной день


1.3.3. Информирование граждан о порядке предоставления муниципальной услуги, в том числе о ходе оказания муниципальной услуги, осуществляется в виде:

индивидуального информирования;

публичного информирования.

1.3.4. Информирование проводится в устной и письменной форме.

1.3.5. Индивидуальное устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги обеспечивается специалистом комитета лично и/или по телефону. При ответе на телефонные звонки специалист комитета должен назвать фамилию, имя, отчество, занимаемую должность и предложить потребителю представиться и изложить суть вопроса. Специалист комитета при общении с потребителем (по телефону или лично) должен корректно и внимательно относиться к гражданам, не унижая их чести и достоинства. Устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги должно проводиться с использованием официально-делового стиля речи. При невозможности специалиста комитета, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы телефонный звонок должен быть переадресован на другое должностное лицо или же обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию. Специалист комитета, осуществляющий устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, не вправе осуществлять консультирование граждан, выходящее за рамки стандартных процедур и условий предоставления муниципальной услуги и прямо или косвенно влияющее на индивидуальные решения граждан. Специалист комитета, осуществляющий индивидуальное устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, должен принять все необходимые меры для полного и оперативного ответа на поставленные вопросы, а также может предложить потребителю обратиться за необходимой информацией о порядке предоставления муниципальной услуги в письменном виде, либо назначить другое удобное для него время для устного информирования.

Индивидуальное письменное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги при обращении потребителей осуществляется путем направления ответов почтовым отправлением, электронной почтой или размещением на сайте в сети Интернет.

При коллективном обращении потребителей письменное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется путем направления ответов почтовым отправлением, электронной почтой или размещением на сайте в сети Интернет в адрес гражданина, указанного в обращении первым, если не указан иной адрес.

1.3.6. Публичное информирование граждан о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется посредством привлечения средств массовой информации, а также путем размещения информации на официальном сайте муниципального образования Сланцевский муниципальный район в сети Интернет. Консультации общего характера (о местонахождении, графике работы, требуемых документах) предоставляются с использованием средств массовой информации.

1.3.7. Информирование по вопросам предоставления муниципальной услуги осуществляется специалистом комитета, обеспечивающим предоставление муниципальной услуги.
2. Стандарт предоставления муниципальной услуги
2.1. Наименование муниципальной услуги
Наименование муниципальной услуги - «Консультирование граждан по вопросам защиты прав потребителей на территории муниципального образования Сланцевский муниципальный район Ленинградской области».
2.2. Результат предоставления муниципальной услуги

Результатом предоставления муниципальной услуги является: качественное и своевременное рассмотрение обращений потребителей, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей;


консультация по телефону (при ответе на телефонный звонок), разъяснение норм действующего законодательства по защите прав потребителей по существу всех поставленных в обращении вопросов, о чем делается запись в журнале регистрации обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей по телефону;

консультация во время проведения приема граждан по разъяснению норм действующего законодательства в области защиты прав потребителей по существу всех поставленных в обращении вопросов, о чем делается запись в журнале регистрации приема граждан  по вопросам защиты прав потребителей во время проведения приема граждан; 

оказание помощи потребителю в составлении претензии при выявлении товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, или товаров (работ, услуг) с недостатком либо существенным недостатком, для предъявления продавцу либо уполномоченной организации или индивидуальному предпринимателю.
обращение в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей);

своевременное извещение федеральных органов исполнительной 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. Срок предоставления муниципальной услуги
2.3.1. При индивидуальном устном обращении потребителя лично или по телефону ответ предоставляется специалистом комитета в момент обращения. Максимальный срок исполнения устного информирования при обращении потребителя лично состоит из времени ожидания потребителя в очереди и времени предоставления ответа. Время ожидания в очереди должно составлять не более 30 минут. Максимальное время предоставления ответа специалистом комитета  при личном общении составляет 30 минут, 10 минут – по телефону.
2.3.2. Письменное обращение, поступившее в комитет, регистрируется в течение 3-х дней с момента поступления в комитет. Письма, поступившие на имя главы администрации или его заместителей, регистрируются и рассматриваются на общих основаниях.

2.3.3. Общий срок рассмотрения письменных обращений потребителей - 30 дней со дня регистрации обращения.

2.3.4. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию комитета, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.

2.3.5. В случае, если обращение не подлежит рассмотрению по существу в соответствии с условиями настоящего Административного регламента, обратившемуся гражданину направляется отказ в рассмотрении письменного обращения в течение десяти дней со дня регистрации.

2.3.6. Если для предоставления муниципальной услуги необходимо истребование дополнительных материалов, либо принятие иных мер, срок предоставления муниципальной услуги может быть продлен руководителем комитета не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением потребителя.
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2.3.7. Обращения потребителей считаются разрешенными, если все поставленные в них вопросы рассмотрены, приняты необходимые меры и заявителям в течение 30 дней со дня регистрации обращения даны письменные ответы.

2.4. Правовые основания для предоставления муниципальной услуги
Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:                                                                                                         

Конституцией Российской Федерации;

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

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

Федеральным законом Российской Федерации от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

Федеральным законом от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;
Уставом муниципального образования Сланцевский муниципальный район Ленинградской области;

Положением  о комитете по взаимодействию с органами местного самоуправления, общим и организационным вопросам администрации Сланцевского муниципального района Ленинградской области;
настоящим Административным регламентом;

иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, Ленинградской области и муниципального образования Сланцевский муниципальный район Ленинградской области. 

2.5. Исчерпывающий перечень документов, необходимый для предоставления муниципальной услуги
Муниципальная услуга предоставляется на основании письменных и устных обращений.

2.5.1. В письменном обращении указывается:

наименование органа, должность, фамилия, имя и отчество должностного лица (при наличии информации), куда направляется заявление;

фамилию, имя, отчество заявителя;

место жительства или пребывания заявителя, его контактный телефон;

изложение сути обращения;

дата и подпись заявителя (заявителей). 


Если обращение подписано двумя и более заявителями, то обращение считается коллективным.

2.5.2. К письменному заявлению прилагаются копии следующих документов:

договоры (купли-продажи, подряда, энергоснабжения и т.д.), заключенные в письменной форме, или документы подтверждающие заключение указанных договоров (заказы, наряды, квитанции и т.д.);

документы, подтверждающие наличие гарантийного срока на товар (работу, услугу);

документы, содержащие информацию о товаре (работе, услуге), предоставление которой обязательно в соответствие с действующем законодательством;

документы, подтверждающие оплату товара (работ, услуг);

документы, подтверждающие получение заявителем, приобретенных товаров, прием результата работы (услуги);

документы досудебного (претензионного) порядка урегулирования спора, ранее предъявляемые заявителем продавцу товара (исполнителю работы, услуги);

иные документы, которые, по его мнению заявителя, имеют значение для предоставления муниципальной услуги.


2.5.3. В  ходе личного приема суть обращения излагается заявителем специалисту комитета, исполнителю муниципальной услуги, уполномоченному на проведение личного приема, в устной форме.

При личном приеме заявитель предъявляет документ, удостоверяющий его личность. В случае если от лица заявителя выступает его представитель, он предъявляет оформленный надлежащим образом документ, подтверждающий его полномочия.

2.5.4. При личном приеме заявитель предъявляет указанные в п. 2.5.2 настоящего регламента документы для изучения их должностным лицом, исполнителем муниципальной услуги, уполномоченным на проведение личного приема. Указанные документы возвращаются заявителю одновременно с выдачей результата муниципальной услуги.

2.5.5. Требовать от заявителя представления документов, не предусмотренных настоящим регламентом, не допускается.

2.6. Перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги

Исполнитель услуги не вправе отказать заявителю в приеме документов, необходимых для предоставления услуги.
2.7. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении 

муниципальной услуги
2.7.1. Основаниями для отказа заявителю в предоставлении услуги являются:
если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию специалиста комитета, исполнителя муниципальной услуги;

если 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 комитет;
наличие в представленных документах исправлений, серьезных повреждений, не позволяющих однозначно истолковать их содержание;

если в приложениях к заявлению отсутствуют документы, необходимые для точного и объективного рассмотрения обращения заявителя;
если по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение;
если в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, содержащие угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;

если в обращении не указаны фамилия обратившегося и почтовый адрес для ответа;

если текст письменного обращения не поддается прочтению.

2.7.2. В случае, если по вопросам, содержащимся в обращении, возбуждено судебное производство с участием того же лица (группы лиц) или материалы, необходимые для принятия решения и ответа гражданину, рассматриваются в суде, рассмотрение обращения может быть отложено до вступления в законную силу решения суда.

2.7.3. Об отказе в рассмотрении обращения письменно сообщается обратившемуся гражданину в порядке и сроки в соответствии с положениями настоящего Административного регламента, если в обращении не указаны фамилия обратившегося и почтовый адрес для ответа - делается соответствующая запись в журнале регистрации.

2.8. Размер платы, взимаемой с заявителя при предоставлении муниципальной услуги
Предоставление муниципальной услуги осуществляется на безвозмездной основе.
2.9. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги
Время ожидания в очереди при подаче заявления о предоставлении муниципальной услуги, а также время ожидания в очереди при получении результата предоставления муниципальной услуги не должно превышать 15 минут.
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Потребители, имеющие установленное действующим законодательством Российской Федерации право внеочередного приема, принимаются вне очереди.
2.10. Срок регистрации заявления о предоставлении муниципальной услуги

Регистрация заявления о предоставлении муниципальной услуги осуществляется одновременно с приёмом заявления со всеми необходимыми документами в соответствии с пунктом 3.4 настоящего административного регламента. 

2.11. Требования к месту предоставления муниципальной услуги


2.11.1. Помещения, выделенные для предоставления муниципальной услуги, должны соответствовать Санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам.

2.11.2. Рабочее место специалиста комитета оборудуется оргтехникой, позволяющей организовывать предоставление муниципальной услуги в полном объеме.


2.11.3. Специалисту комитета, ответственному за предоставление муниципальной услуги, обеспечивается доступ в Интернет, выделяются бумага, расходные материалы, канцелярские товары в количестве, достаточном для предоставления муниципальной услуги.


2.11.4. Места ожидания должны соответствовать комфортным условиям для граждан и оптимальным условиям работы специалиста комитета, а также должна быть обеспечена возможность для реализации прав инвалидов на предоставление по их заявлению муниципальной услуги.


Места ожидания должны быть оборудованы посадочными местами (стульями, кресельными секциями). Количество мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании. Места ожидания также оборудуются столами для оформления документов, канцелярскими принадлежностями (бумага, ручки, карандаши).


2.11.5. Здание администрации Сланцевского муниципального района оборудуется стоянкой для автомобилей граждан. Доступ граждан к парковочным местам является бесплатным. 


2.11.6. Служебные кабинеты комитета оборудуется информационными табличками, предназначенными для доведения до сведения заинтересованных лиц информации о наименовании структурного подразделения.


2.11.7. В помещении для ожидания приема потребителей и получения информации размещается информационный стенд. Тексты материалов печатаются удобным для чтения шрифтом (размер шрифта не менее № 14), без исправлений, наиболее важные места выделяются другим шрифтом.


2.11.8. Прием потребителей осуществляется в служебных кабинетах председателя и   специалиста комитета .
2.12. Показатели доступности и качества муниципальной услуги

Состав показателей доступности и качества предоставления муниципальной услуги подразделяется на две основные группы: количественные и качественные.

2.12.1. В группу количественных показателей доступности входят:

время ожидания при предоставлении муниципальной услуги;

график работы органа, ответственного за предоставление муниципальной услуги;

место расположения органа, ответственного за предоставление муниципальной услуги;

количество документов, требуемых для получения муниципальной услуги;

наличие льгот для определенных категорий заявителей.

2.12.2. В число качественных показателей доступности предоставляемой муниципальной услуги входят:

степень сложности требований, которые необходимо выполнить для получения муниципальной услуги;

достоверность информации о предоставлении муниципальной услуги;

наличие различных каналов получения муниципальной услуги;

простота и ясность изложения информационных и инструктивных документов по предоставлению муниципальной услуги.


2.12.3. В группу количественных показателей оценки качества предоставления муниципальной услуги входят:

соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги;

количество обоснованных жалоб по предоставлению муниципальной услуги.


2.12.4. К качественным показателям предоставления муниципальной услуги относятся:

точность выполняемых обязательств по отношению к заявителю,

культура обслуживания (вежливость, этичность) заявителей;

качество результатов труда специалистов комитета (профессиональное мастерство).
3. Состав, последовательность и сроки выполнения

административных процедур, требования к порядку их выполнения

3.1. Описание последовательности действий при предоставлении муниципальной услуги
Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

личный прием, разъяснение порядка защиты прав потребителей;

прием и первичная обработка письменных обращений заявителей;
регистрация поступивших письменных обращений и их передача на рассмотрение руководителю;

рассмотрение письменных обращений специалистом;

оформление ответов на письменные обращения.
Последовательность действий при предоставлении муниципальной услуги отражена в блок- схеме (Приложение № 1 к Административному регламенту).
3.2. Личный прием, разъяснение порядка защиты прав потребителей

3.2.1. Основанием для начала предоставления муниципальной услуги служит обращение потребителей к специалисту комитета лично во время приема (устное обращение) или по телефону.

3.2.2. Предоставление муниципальной услуги по разъяснению порядка защиты прав потребителей проводится специалистом в соответствии с графиком приема потребителей 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. При личном приеме потребитель предъявляет документ, удостоверяющий его личность. Если от лица заявителя выступает его представитель, он предъявляет оформленный надлежащим образом документ, подтверждающий его полномочия.

3.2.4. 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.

3.2.5. 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 регистрации устных обращений.

3.2.6. Обращения граждан, поступающие во время организованных «горячих линий», при проведении личного приема специалистом комитета, а также с "прямых" эфиров на радио и телевидении, подлежат рассмотрению в порядке, установленном настоящим Административным регламентом.
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3.2.7. Специалист принимает все необходимые меры для ответа потребителю, используя информационные ресурсы комитета, информационно-справочные системы, нормативные правовые акты.

3.2.8. Если во время приема потребителей решение поставленных вопросов невозможно, принимается письменное обращение. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настоящим Административным регламентом.

3.2.9. Если поставленные гражданином во время приема вопросы не входят в компетенцию комитета, ему разъясняется порядок обращения в орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение указанных в обращении вопросов.

3.2.10. Специалист комитета регистрирует обращения потребителей в журнале регистрации устных обращений. Журнал регистрации жалоб потребителей (приложение № 2 к административному регламенту)  должен содержать следующие сведения:
порядковый номер;

дата поступления обращения;

данные об обратившемся гражданине: фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии),  место его проживания (адрес);

результаты рассмотрения обращения;

примечание.


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

3.2.12. Результатом приема потребителей и разъяснения порядка защиты прав потребителей является информирование по существу вопроса, с которым обратился гражданин.
3.3. Прием и первичная обработка письменных обращений заявителей
3.3.1. Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является личное обращение потребителя с письменным заявлением в комитет или поступление обращения потребителя с сопроводительным документом из других органов или от должностных лиц для рассмотрения по поручению.

3.3.2. Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином или его представителем, поступить по почте, телеграфу, по информационным системам общего пользования (электронная почта, факс, на официальный сайт администрации Сланцевского муниципального района) и подлежит рассмотрению в следующем порядке:

обращение, поступившее по электронной почте, на официальный сайт администрации, переводится на бумажный носитель и далее исполняется как письменное обращение с обязательной регистрацией;

обращение, поступившее по факсу, исполняется как письменное обращение.

3.3.3. При приеме и первичной обработке документов, присланных по почте:

проверяется правильность адресования корреспонденции и целостность упаковки, возвращаются невскрытыми, ошибочно поступившие (не по адресу) письма;

раскрываются конверты, проверяется наличие в них документов и правильность их оформления (наличие реквизитов «Адресат» и «Подпись»).

Почтовые конверты, в которых поступают письменные обращения граждан, сохраняются вместе с обращениями.

3.3.4. Прием письменных обращений непосредственно от граждан или их представителей производится специалистом комитета в дни согласно графику приема потребителей.

По просьбе обратившегося гражданина ему выдается расписка с указанием даты приема обращения и количества принятых листов. На копиях или вторых экземплярах принятых обращений делаются отметки о их получении.

Время приема письменных обращений непосредственно от граждан или их представителей не может превышать 15 минут.

3.3.5. Результатом приема и первичной обработки письменных обращений потребителей является прием обращений и их подготовка для передачи на регистрацию.

3.3.6. Форма заявления для письменного обращения представлена в Приложении № 3 к Административному регламенту.
3.4. Регистрация поступивших письменных обращений и их передача на рассмотрение руководителю
3.4.1. Все письменные обращения, поступившие от потребителей, подлежат обязательной регистрации, как правило, в течение рабочего дня, но не более трех дней с даты поступления. Письменные обращения передаются на регистрацию специалисту комитета, ответственному за организацию работы с обращениями граждан, с включением соответствующих обязанностей в должностную инструкцию и рассматриваются в порядке, установленном настоящим Административным регламентом.
 
3.4.2. Поступившие в комитет обращения регистрируются в журнале учета письменных обращений граждан (далее - журнал).

При регистрации в журнал вносится следующая информация о поступившем обращении:

порядковый номер;

дата поступления обращения;

данные об обратившемся гражданине: фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии),  место его проживания (адрес);

содержание обращения;

результаты рассмотрения обращения;

примечание.

Если обращение подписано двумя и более авторами, то обращение считается коллективным, о чем делается отметка в журнале. Если обращение переслано, то указывается, откуда оно поступило, проставляются дата и исходящий номер сопроводительного письма.


3.4.3. В день регистрации, зарегистрированные и оформленные в установленном порядке обращения, представляются руководителю комитета либо замещающему его лицу. По результатам рассмотрения руководитель комитета накладывает резолюцию, назначает исполнителя документа, определяет сроки исполнения. 

Затем обращения в течение рабочего дня после регистрации согласно резолюции направляются на исполнение специалисту комитета.

3.4.4. Результатом выполнения действий по регистрации поступивших письменных обращений и их рассмотрение руководителем является присвоение письменному обращению регистрационного номера и их рассмотрение руководителем комитета.

3.5. Рассмотрение письменных обращений специалистом
3.5.1. Письменное обращение, поступившее в комитет, рассматривается в течение             30 дней с даты его регистрации. В случае, если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, то днем окончания этого срока считается последующий за ним рабочий день.

3.5.2. Рассмотрение и работу по письменным обращениям потребителей осуществляет специалист комитета в соответствии с резолюцией руководителя.

3.5.3. Специалист при рассмотрении обращений потребителей обязан:
обеспечивать объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений потребителей;
давать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;

своевременно сообщать гражданам о решениях, принятых по их обращениям, в случае их отклонения указывать мотивы отклонения, по просьбам граждан разъяснять порядок обжалования принятых решений;

уведомлять потребителя о направлении его обращения на рассмотрение в орган или должностному лицу в соответствии с их компетенцией;
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систематически анализировать и обобщать предложения, заявления, жалобы потребителей.

3.5.4. В процессе рассмотрения обращения по существу специалист комитета вправе:

запрашивать дополнительную информацию в исполнительных органах государственной власти, организациях, учреждениях, структурных подразделениях администрации Сланцевского муниципального района.  

Запрос должен содержать:

а) данные об обращении, по которому запрашивается информация;

б) вопрос обращения, для разрешения которого необходима информация; 

в) вид запрашиваемой информации, содержание запроса;

г) срок, в течение которого необходимо представить информацию по запросу, но не более  30 дней;

приглашать обратившихся граждан для личной беседы, приглашение гражданина 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 гражданина от приглашения на беседу (или неявки при наличии подтверждения о приглашении гражданина предложенным способом в надлежащий срок) ответ на обращение подготавливается по существу рассмотренных вопросов с указанием на то, что недостаточность информации, обусловленная неявкой гражданина на личную беседу, может повлечь недостаточно детальное рассмотрение обращения. При этом в ответе на обращение перечисляются вопросы, факты и обстоятельства, по которым необходимо пояснение гражданина для всестороннего и полного разрешения вопросов, поставленных в обращении.

3.5.5. В случаях, требующих для разрешения вопросов, поставленных в обращении, истребования дополнительных материалов, принятия других мер, сроки рассмотрения письменных обращений потребителей могут быть продлены не более чем на 30 дней с сообщением об этом обратившемуся потребителю и обоснованием необходимости продления сроков. 

3.5.6. Продление сроков рассмотрения письменных обращений производится руководителем комитета при поступлении обращений в комитет. На основании служебной записки ответственного специалиста принимается решение о продлении срока рассмотрения обращения и направлении гражданину уведомления о продлении срока рассмотрения обращения. Продление сроков рассмотрения письменных обращений поступивших на имя главы администрации производится на основании служебной записки на имя главы администрации от руководителя комитета.

3.5.7. Специалистом, курирующим данное обращение, делается запись в журнале о продлении срока рассмотрения обращения.

3.5.8. Если вопрос, поставленный в обращении, не входит в компетенцию комитета, то обращение в течение семи дней со дня регистрации пересылается по принадлежности в орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.

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

3.5.10. При выявлении по обращению потребителей товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды в течение трех дней указанная информация направляется в федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг).

3.5.11. Специалист обеспечивает учет и анализ вопросов, содержащихся в обращениях граждан, и подготавливает предложения, направленные на устранение недостатков.

3.5.12. Результатом рассмотрения обращения является разрешение поставленных в обращении вопросов и подготовка проекта ответа потребителю.
3.6. Оформление ответа на письменные обращения

3.6.1. Ответы на письменные обращения потребителей, поступившие в комитет, подписывает руководитель комитета. Ответы на письменные обращения потребителей, поступившие на имя главы администрации, подписывает  глава администрации, либо лицо его замещающее.

3.6.2. Ответ на обращение, поступившее по информационным системам общего пользования, направляется по почтовому адресу, указанному в обращении. Ответ на обращение по просьбе гражданина может быть направлен посредством факсимильной связи и электронной почты с обязательным отправлением ответа на почтовый адрес, указанный 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 комитета, на бланках главы администрации или на бланках администрации. В левом нижнем углу ответа обязательно указываются фамилия исполнителя и номер его служебного телефона.

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

ответ должен содержать конкретную и четкую информацию по всем вопросам, поставленным в обращении;

если просьба, изложенная в обращении, не может быть решена положительно, то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена;
в ответе должно быть указано, кому он направлен, дата отправки, регистрационный номер обращения, фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя.

3.6.4. Специалист комитета формирует "Дело" по обращению гражданина, в которое сначала подшивается оригинал обращения либо его копия, затем материалы по рассмотрению обращения гражданина в хронологической последовательности. Вся переписка по рассмотрению обращений граждан (письма, резолюции, ответы) хранится в комитете в течение установленного срока, затем уничтожается в установленном порядке.

3.6.5. Результатом выполнения действия по оформлению ответа на письменное обращение является направление ответа потребителю, снятие обращения с контроля, списание обращения в «Дело».
4. Порядок и формы контроля за исполнением административного регламента

4.1. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административным регламентом по предоставлению муниципальной услуги, осуществляется заместителем главы администрации, курирующим работу комитета и председателем комитета

 4.2. Контроль полноты и качества предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав потребителей при предоставлении муниципальной услуги.


 4.3. Проведение проверок может носить плановый характер (осуществляться на основании квартальных планов работы) и внеплановый характер (по конкретному обращению заявителя).

4.4. Специалист ответственный за предоставление муниципальной услуги, за решения и действия (бездействия), принимаемые (осуществляемые) в ходе исполнения административного регламента несет персональную ответственность за своевременность представления и качество предоставления муниципальной услуги в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.
5.  Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) Комитета по взаимодействию с органами местного самоуправления, общим и организационным вопросам  Сланцевского муниципального района, его структурных подразделений, а также и должностных лиц, муниципальных служащих
5.1. Заявитель имеет право подать жалобу на решения, действия (бездействия)
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Комитета, а также  должностных лиц (муниципальных служащих) при предоставлении муниципальной услуги (далее — жалоба).

5.2. Предметом жалобы являются решения и действия (бездействие) Комитета, а также  должностных лиц (муниципальных служащих) при предоставлении муниципальной услуги, в том числе в случаях:

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

2) нарушения срока предоставления муниципальной услуги;

3) требования представления заявителем документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Ленинградской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

4) отказа в приеме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Ленинградской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

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 Ленинградской области, муниципальными правовыми актами;

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

7) отказа  в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.

5.3. Жалоба заявителя может быть направлена:

1) главе администрации Сланцевского муниципального района — на решение или действия (бездействие) заместителя главы администрации, председателя Комитета, должностного лица (муниципального служащего) Комитета;

2) заместителю главы администрации Сланцевского муниципального района — на решение или действия (бездействие) председателя Комитета, должностного лица (муниципального служащего) Комитета;

3) председателю Комитета  — на решение или действия (бездействие) должностного лица (муниципального служащего) Комитета.

5.4. Жалоба может быть направлена по почте, через многофункциональный центр (МФЦ), с использованием информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», официального сайта  Сланцевского муниципального района, единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг, а также может быть принята при личном приеме заявителя.

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

В случае подачи жалобы через МФЦ, МФЦ обеспечивает ее передачу  в порядке и сроки, которые установлены соответствующим соглашением, но не позднее следующего рабочего дня со дня поступления жалобы.

5.5. Жалоба должна содержать:

1) наименование администрации Сланцевского муниципального района, ее структурного подразделения,  должностного лица (муниципального служащего), предоставившего муниципальную услугу, решение и действия (бездействие) которого обжалуются;

2) фамилию, имя, отчество (при наличии), сведения о месте жительства или наименование, сведения о месте нахождения (для юридических лиц), 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) Комитета, должностного лица (муниципального служащего), предоставившего муниципальную услугу;

4) доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением, действием (бездействием) администрации Сланцевского муниципального района, ее структурных подразделений, должностного лица (муниципального служащего), предоставившего муниципальную услугу. Заявитель может представить документы (при наличии), подтверждающие его доводы, либо их копии.

5.6. В случае подачи жалобы через представителя заявителя также представляется документ, подтверждающий полномочия на осуществление действий от имени заявителя. В качестве документа, подтверждающего полномочия на осуществление действий от имени заявителя, может быть представлена:

1) оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность (для физических лиц);

2) оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность, заверенная печатью заявителя и подписанная руководителем заявителя или уполномоченным этим руководителем лицом (для юридических лиц);

3) копия решения о назначении или об избрании либо приказа о назначении физического лица на должность, в соответствии с которым такое физическое лицо обладает правом действовать от имени заявителя без доверенности.

5.7. При подаче жалобы в электронном виде документы, указанные в пункте 5.6. Административного регламента, могут быть представлены в форме электронных документов, подписанных электронной подписью, вид которой предусмотрен Федеральным законом              от 06.04.2011 № 63-ФЗ «Об электронной подписи», при этом документ, удостоверяющий личность заявителя, не требуется.

5.8. Срок рассмотрения жалобы составляет 15 рабочих дней со дня ее регистрации.

5.9. Поступившая жалоба подлежит регистрации не позднее следующего дня рабочего дня со дня ее поступления.

Срок передачи жалобы должностному лицу, уполномоченному на ее рассмотрение, не должен превышать одного рабочего дня.

5.10. В случае обжалования отказа  в приеме документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах или в случае обжалования заявителем нарушения установленного срока таких исправлений жалоба рассматривается в течение 5 рабочих дней со дня ее регистрации.

5.11. В случае, если принятие решения по жалобе не входит в компетенцию администрации Сланцевского муниципального района, ее структурных подразделений, в течение 3 рабочих дней со дня ее регистрации администрация Сланцевского муниципального района, ее структурные подразделения направляют жалобу в уполномоченный на ее рассмотрение орган и в письменной форме информируют заявителя о перенаправлении жалобы.

При этом срок рассмотрения жалобы исчисляется со дня регистрации жалобы в уполномоченном на ее рассмотрение органе.

5.12. Оснований для приостановления рассмотрения жалобы не имеется.

5.13. По результатам рассмотрения должностное лицо, уполномоченное на ее рассмотрение:

1) удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных 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 Ленинградской области, муниципальными правовыми актами, а также в иных формах;

2) отказывает в удовлетворении жалобы.

5.14. Ответ по результатам рассмотрения жалобы подписывается должностным лицом, уполномоченным на ее рассмотрение.

5.15. В ответе по результатам рассмотрения жалобы указываются:
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1) наименование администрации Сланцевского муниципального района, должность, фамилия, имя, отчество (при наличии) должностного лица, уполномоченного на рассмотрение жалобы;

2) номер, дата, место принятия решения, включая сведения о должностном лице, предоставившем муниципальную услугу, решение, действия (бездействие) которого обжалуется;

3) фамилия, имя, отчество (при наличии) или наименование заявителя;

4) основания для принятия решения по жалобе;

5) принятое по жалобе решение;

6) в случае, если жалоба признана обоснованной — сроки устранения выявленных нарушений, в том числе срок предоставления результата муниципальной услуги;

7) сведения о порядке обжалования принятого по жалобе решения.

5.16. Отказ в удовлетворении жалобы может осуществляться в следующих случаях:

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

2) подачи жалобы заявителем, полномочия которого не подтверждены в порядке, установленном законодательством Российской Федерации;

3) наличия решения по жалобе, принятого ранее в соответствии с требованиями Административного регламента в отношении того же заявителя и по тому же предмету жалобы.

5.17. Должностное лицо, уполномоченное на рассмотрение жалобы, вправе оставить жалобу без ответа в следующих случаях:

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

2) отсутствия возможности прочитать какую-либо часть текста жалобы, фамилию, имя, отчество (при  наличии) и (или) почтовый адрес заявителя.

5.18. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, уполномоченное на рассмотрение жалобы, незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры.

5.19. Ответ по результатам рассмотрения жалобы направляется заявителю не позднее дня, следующего за днем принятия решения, в письменной форме.

5.20. По желанию заявителя ответ по результатам рассмотрения жалобы может быть представлен не позднее дня, следующего за днем принятия решения, в форме электронного документа, подписанного электронной подписью должностного лица, уполномоченного на рассмотрение жалобы.

5.21. Заявитель вправе обжаловать решения, действия (бездействие) администрации, ее структурных подразделений, должностных лиц, в ходе предоставления муниципальной услуги в административном и(или) судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации.

5.22. Заявитель имеет право на получение информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы.










Приложение № 1

к Административному регламенту
Блок-схема последовательности административных процедур по предоставлению муниципальной услуги

 SHAPE 
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Приложение № 2
                 к Административному регламенту

ЖУРНАЛ
регистрации  жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей, поступивших в  комитет по взаимодействию с органами местного самоуправления, общим и организационным вопросам
	Входящий номер, дата 
обращения
	Ф.И.О., адрес потребителя
	Краткое содержание обращения
	Результат рассмотрения обращения
	Примечание


Приложение № 3
      к Административному регламенту








Главе администрации 




Муниципального образования 




Сланцевский муниципальный район








Ленинградской области 









И.Н. Федорову








или








Председателю комитета по 








            взаимодействию с органами 









местного самоуправления, общим и









организационным вопросам









Авдошовой С.А. 
от Ф.И.О. ______________________
 _______________________________, проживающего(ей) по адресу  (регистрация по паспорту), контактный телефон:

________________________________

________________________________ 



(указать: по доверенности и др.)

ЗАЯВЛЕНИЕ
Прошу разобраться в сложившейся ситуации:

изложить факты, указывающие на нарушения прав потребителей: (указать: где, когда, за сколько приобретен товар (получена услуга), какие выявлены недостатки (дефекты), как решился вопрос после обращения к продавцу, указать требования в соответствии с законом «О защите прав потребителей»).

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________. 

В подтверждение указанных фактов прилагаю следующие документы

1.________________________________________________________________________   
2._______________________________________________________________________

3._______________________________________________________________________

«____» _______________ 20___ г.       ___________                /_____________________/
                                                                        (подпись)                                                   (Ф.И.О)
Гражданин





Прием устного обращения от граждан лично, по телефону





Прием письменного обращения от граждан (почта, интернет, лично)





Регистрация в журнале регистрации устных обращений потребителей





Регистрация письменного обращения потребителя





Рассмотрение письменного обращения, принятие решения





Предоставление ответа, разъяснения





Отказ в предоставлении ответа





Направление обращения в соответствующий орган по принадлежности





Истребование дополнительных материалов





Уведомление о переадресации





Уведомление о продлении срока рассмотрения





Направление ответа почтовым отправлением, электронной почтой, размещение на сайте в сети Интернет





Отказ в рассмотрении обращения









