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Р О С С И Й С К А Я   Ф Е Д Е Р А Ц И Я

Б Е Л Г О Р О Д С К А Я   О Б Л А С Т Ь

АДМИНИСТРАЦИЯ МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

«КРАСНОЯРУЖСКИЙ РАЙОН»

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

	«18» сентября 2013 года
	                          № 525


Об утверждении административного регламента

предоставления муниципальной услуги
«Рассмотрение обращений и жалоб 

по вопросам защиты прав потребителей»

Во исполнение Федерального закона от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», распоряжения первого заместителя Губернатора Белгородской области-руководителя Администрации Губернатора области от 15 июля 2010 года №142 «Об утверждении плана мероприятий по совершенствованию государственного управления в Белгородской области в 2010 году»,
постановляю:
       1. Утвердить административный регламент предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей»  (прилагается).

       2. Признать утратившими  силу постановление  главы  администрации Краснояружского района от  26 января 2012года №14  «Об утверждении административного регламента предоставления муниципальной услуги Рассмотрение обращений и жалоб по вопросам защиты прав потребителей».

3. Начальнику отдела потребительского рынка администрации Краснояружского района (Чернышова Е.В.) разместить  вышеназванный административный регламент на официальном сайте администрации Краснояружского района.

4. Контроль за исполнением данного постановления возложить на заместителя главы администрации по развитию сельских территорий Солошенко Л.А.

[image: image1.jpg]



	Глава администрации

Краснояружского района
	В.Н. Бурба


                  Утвержден

                                                                                                   постановлением главы

                                                                                                   администрации района 

                                                                                             от « 18 » сентября 2013г.№ 525
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ  РЕГЛАМЕНТ

по предоставлению муниципальной услуги

«Рассмотрение обращений и жалоб 
по вопросам защиты прав потребителей»

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Административный регламент (далее — Регламент) по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей» (далее — муниципальная услуга) разработан в целях повышения потребительских знаний граждан, определяет сроки и последовательность исполнения административных процедур, связанных с реализацией гражданином Российской Федерации (далее — гражданин) закрепленного за ним Конституцией Российской Федерации и ст. 44 ФЗ «О защите прав потребителей» права на обращение в органы местного самоуправления по вопросам защиты прав потребителей, а также устанавливает порядок рассмотрения обращения граждан – потребителей должностными лицами администрации Краснояружского района.
Муниципальную услугу в установленной сфере деятельности администрации Краснояружского района осуществляет специалист отдела потребительского рынка.

Положения настоящего Регламента распространяются на все письменные и устные обращения граждан.

II. Стандарт предоставления муниципальной услуги

       2.1. Нормативные правовые акты, регулирующие предоставление муниципальной услуги

2.1.1. Исполнение муниципальной услуги осуществляется в соответствии с: Конституцией Российской Федерации от 12 декабря 1993 года (Собрание законодательства РФ, 26.01.2009, № 4, ст. 445);

Федеральным законом от 6 октября 2003 года № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» (Собрание законодательства РФ, 21.06.04, № 25, ст. 2484);

Гражданским кодексом Российской Федерации (часть первая) от 30 ноября 1994 года № 51-ФЗ (Собрание законодательства РФ, 05.12.1994, № 32, ст. 3301);

Гражданским кодексом Российской Федерации (часть вторая) от 26 января 1996 года № 14-ФЗ (Собрание законодательства РФ, 29.01.1996, № 5, ст. 410);

Жилищным кодексом Российской Федерации от 29 декабря 2004 года № 189-ФЗ (Собрание законодательства РФ, 03.01.2005, № 1 (ч.1), ст. 14);

Законом Российской Федерации от 7 февраля 1992 года № 2300-1 «О защите прав потребителей» (Ведомости Съезда народных депутатов и Верховного Совета РФ, 1992, № 15, ст. 766);

Гражданским процессуальным кодексом Российской Федерации от 14 ноября 2002 года (Собрание законодательства РФ, 18.11.2002, № 46, ст. 4532);

Федеральным законом от 2 марта 2007 года № 25-ФЗ «О муниципальной службе в Российской Федерации» (Собрание законодательства РФ, 05.03.2007, № 10, ст. 1152);

Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (Собрание законодательства РФ, 08.05.2006, № 19, ст. 2060);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 19 января 1998 года № 55 «Об утверждении правил продажи отдельных видов товаров, перечня товаров длительного пользования, на которые не распространяется требование покупателя 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 размеров, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации» (Собрание законодательства РФ, 26.01.1998, № 4, ст. 482);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 15 августа 1997 года № 1036 «Об утверждении правил оказания услуг общественного питания» (Собрание законодательства РФ, 25.08.1997, № 34, ст. 3980);
Постановлением Правительства Российской Федерации от 6 июня 1998 года № 569 «Об утверждении правил комиссионной торговли непродовольственными товарами» (Собрание законодательства РФ, 15.06.1998, № 24, ст. 2733);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 21 июля 1997 года № 918 «Об утверждении правил продажи товаров по образцам» (Собрание законодательства РФ, 28.07.1997, № 30, ст. 3657);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 15 августа 1997 года № 1025 «Об утверждении правил бытового обслуживания населения в Российской Федерации» (Собрание законодательства РФ, 25.08.1997, № 34, ст.3979);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 25 апреля 1997 года № 490 «Об утверждении правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации» (Собрание законодательства РФ, 05.05.1997, № 18, ст.2153);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 18 мая 2005 года № 310 «Об утверждении правил оказания услуг местной, внутризоновой, междугородной и международной телефонной связи» (Собрание законодательства РФ, 23.05.2005, № 21, ст. 2030);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 2 марта 2005 года № 111 «Об утверждении правил оказания услуг по перевозкам на железнодорожном транспорте пассажиров, а также грузов, багажа и грузобагажа для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности» (Собрание законодательства РФ, 07.03.2005, № 10, ст. 851);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 6 августа 1998 года № 898 «Об утверждении правил оказания платных ветеринарных услуг» (Собрание законодательства РФ, 17.08.1998, № 33, ст. 4012);
Постановлением Правительства Российской Федерации от 1 ноября 2001 года № 759 «Об утверждении правил распространения периодических печатных изданий по подписке» (Собрание законодательства РФ, 05.11.2001, № 45, ст. 4271);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 13 января 1996 года № 27 «Об утверждении правил предоставления платных медицинских услуг населению медицинскими учреждениями» (Собрание законодательства РФ, 15.01.1996, № 3, ст. 194);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 23 мая 2006 года № 307 «О порядке предоставления коммунальных услуг гражданам» (Собрание законодательства РФ, 05.06.2006, № 23, ст. 2501);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 16 июня 1997 года № 720 «Об утверждении перечня товаров длительного пользования, в том числе комплектующих изделий (деталей, узлов, агрегатов), которые по истечении определенного периода могут предоставлять опасность для жизни, здоровья потребителя, причинять вред его имуществу или окружающей среде и, на которые изготовитель обязан устанавливать срок службы, и перечня товаров, которые по истечении срока годности считаются непригодными для использования по назначению» (Собрание законодательства РФ, 23.06.1997, № 25, ст. 2942);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 11 апреля 2001 года № 290 «Об утверждении правил оказания услуг (выполнения работ) по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств» (Собрание законодательства РФ, 23.04.2001, № 17, ст. 1712);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 15 августа 1997 года № 1037 «О мерах по обеспечению наличия на ввозимых на территорию Российской Федерации непродовольственных товарах информации на русском языке» (Собрание законодательства РФ, 25.08.1997, № 34, ст. 3981);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 23 апреля 1997 года № 481 «Об утверждении перечня товаров, информация о которых должна содержать противопоказания для применения при отдельных видах заболевания» (Собрание законодательства РФ, 28.04.1997, № 17, ст. 2020);

          Постановлением Правительства Российской Федерации от 27 сентября 2007 года № 612 «Об утверждении правил продажи товаров дистанционным способом» (Собрание законодательства РФ, 08.10.2007, № 41, ст. 4894);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 21 мая 2005 года № 315 «Об утверждении типового договора социального найма жилого помещения» (Собрание законодательства РФ, 30.05.2005, № 22, ст. 2126);
Постановлением Правительства Российской Федерации от 21 января 2006 года № 25 «Об утверждении правил пользования жилыми помещениями» (Собрание законодательства РФ, 30.01.2006, № 5, ст. 546);

          Постановлением Правительства Российской Федерации от 5 декабря 2005 года N 725 "О взаимодействии и координации деятельности органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации и территориальных органов федеральных органов исполнительной власти";

          Законом Белгородской области от 23 июля 2001 года N 151 "Об обращениях граждан в органы государственной власти Белгородской области, в органы местного самоуправления в Белгородской области, к их должностным лицам";

           Постановлением главы администрации области от 5 июля 1999 года N 379 "О создании Межведомственного координационного совета по защите прав потребителей Белгородской области" (в ред. пост. от 13 апреля 2005 года N 58);

           Постановлением губернатора области от 4 августа 2003 года N 33 "О дополнительных мерах по обеспечению исполнения Федерального закона от 22 мая 2003 года N 54-ФЗ "О применении контрольно-кассовой техники при осуществлении наличных денежных расчетов и (или) расчетов с использованием платежных карт";

Постановлением правительства области от 11.01.2011 г. №2-пп «Стратегия развития региональной системы защиты прав потребителей в Белгородской области на 2011-2020 годы»;

  Постановлением главы администрации района от 01.04.2011г. №66 «Стратегия развития системы защиты прав потребителей в Краснояружском районе на 2011-2020 годы».
           Постановлением главы администрации района от 15.10.2009г. №742 «О создании единой общественной приемной по вопросам малого бизнеса и защите прав потребителей».

2.2. Наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу

Рассмотрение обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей осуществляется отделом потребительского рынка администрации Краснояружского района (далее – отдел).
Должностными лицами, обладающими полномочиями оказывать муниципальную услугу, являются начальник отдела и специалист отдела.
        Оказание муниципальной услуги осуществляется на основе безвозмездности, беспристрастности и индивидуального подхода к каждому гражданину.

         Получателем муниципальной услуги являются потребители – граждане, обратившиеся лично либо через законных представителей и (или) направившие индивидуальные и (или) коллективные письменные обращения (жалобы). 

Граждане имеют право на обращение с заявлением в электронной форме посредством использования федеральной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)», определяемой дополнительно в соответствии с техническим регламентом функционирования (далее - Единый портал государственных и муниципальных услуг), или в уполномоченный орган по месту постоянного жительства, в порядке и сроки, предусмотренные законодательством.


  Заявление, которое подается в форме электронного документа, подписывается тем видом электронной подписи, использование которой допускается при обращении за получением государственных и муниципальных услуг законодательством Российской Федерации. В заявлении заявитель может указать просьбу о направлении ему информации по вопросу предоставления о назначении, выплате и доставке доплаты к трудовой пенсии в электронной форме или по почте.

Если предмет обращения гражданина выходит за рамки непосредственной компетенции специалиста по защите прав потребителей администрации Краснояружского района, исполнение муниципальной услуги может осуществляться во взаимодействии с иными органами исполнительной власти, к сфере деятельности которых относятся поставленные в обращении вопросы.

Конечным результатом исполнения муниципальной услуги  является:

- письменный или устный ответ на все поставленные в обращении гражданина вопросы с учетом принятых мер по ранее поступившим обращениям того же автора и существа данных ему ответов и разъяснений;

- необходимые действия, осуществленные в связи со всеми поставленными гражданином вопросами с учетом принятых мер по ранее поступившим обращениям того же автора и существа данных ему ответов и разъяснений.

2.3. Требования к порядку исполнения муниципальной услуги.

2.3.1. При письменном обращении (образец заявления прилагается – Приложение 1) гражданин указывает наименование муниципального органа, в который направляет письменное обращение, должность, фамилию, имя, отчество, соответствующего должностного лица, а также свои фамилию, имя, отчество, почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.

В случае необходимости в подтверждении своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы, либо их копии.


Заявление в электронной форме, подписанное электронной подписью и поданные заявителем, признаются равнозначными документам, подписанным собственноручной подписью и представленным на бумажном носителе.

2.3.2. Документы, предусмотренные пунктами 1.3 настоящего регламента, могут представляться в уполномоченный орган в письменном виде лично или почтовым отправлением, либо в виде электронного документа (пакета документов), подписанного электронной подписью в соответствии с требованиями Федерального закона от 06 апреля 2011 года №63-ФЗ «Об электронной подписи» и Федерального закона от 27 июля 2010 года №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», с использованием регионального портала государственных и муниципальных услуг (функций) или федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)», либо через многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг. Обязанность подтверждения факта отправки документов лежит на заявителе.

2.3.3. Сведения о месте нахождения и графике работы отдела:

Местонахождение отдела: п. Красная Яруга ул. Центральная, 55, 2 этаж.
График приема граждан специалистом по защите прав потребителей администрации Краснояружского района:

понедельник, вторник, среда, четверг, пятница — с 8-00 до 17-00;

обеденный перерыв — с 12-00 до 13-00;

суббота, воскресенье – выходной день. 

2.3.4. Электронные обращения направляются путем применения электронной почты, адрес которой размещен на официальном сайте администрации Краснояружского района ivanenko@ky.belregion.ru. 
Каждый вторник  с 13-00 до 15-00 по адресу п. Красная Яруга ул. Театральная, 1, 3 этаж каб.33 по вопросам консультирования и защиты прав потребителей ведет прием граждан главный специалист по защите прав потребителей администрации Краснояружского района.

2.3.5. Гражданин, имеющий документ, удостоверяющий его личность, при устном обращении в администрацию Краснояружского района сообщает фамилию, имя, отчество, место жительства, суть заявления или жалобы. Содержание устных обращений заносятся должностным лицом администрации  района в журнал регистрации обращений граждан.

На личном приеме гражданин может передать в адрес главы администрации района  письменное обращение, которое регистрируется и рассматривается в порядке, предусмотренном для письменных обращений граждан.


При наличии в обращении на приеме граждан вопросов, решение которых не входит в компетенцию специалиста по защите прав потребителей, гражданину дается четкое разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться. Ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан ему устно в ходе личного приема, о чем должностным лицом по защите прав потребителей делается запись в журнале регистрации обращений граждан.

        Результатом личного приема потребителя является разъяснение по существу поставленного им вопроса, по желанию потребителя – написание претензии (образец прилагается – Приложение 2) и (или) искового заявления в суд (образец прилагается - Приложение 3) в отношении юридического лица (индивидуального предпринимателя), допустившего нарушение прав потребителя.

Рассмотрение письменных обращений (жалоб) граждан по защите прав потребителей в администрации Краснояружского района  осуществляется в порядке очередности. Информация о месте нахождения и графике работы специалиста по защите прав потребителей администрации района размещается в Интернете на официальном сайте администрации Краснояружского района.

Справочные, статистические и аналитические материалы, касающиеся исполнения муниципальной услуги, размещаются на официальном сайте  администрации Краснояружского района на страничке «Защита прав потребителей»: нормативно-правовая база, актуальные темы, вопрос-ответ.  

Исполнение муниципальной услуги осуществляется на бесплатной основе.

2.3.6. Сроки исполнения муниципальной услуги.

Письменное обращение гражданина подлежит обязательной регистрации в установленном порядке в течение одного рабочего дня с момента поступления в администрацию района.  Письменное обращение, поступившее специалисту  по защите прав потребителей, рассматривается в течение 2-5 дней, но не более 30 дней со дня его регистрации.

В случае направления дополнительного запроса, связанного с рассмотрением обращения, данный срок может быть продлен не более чем на 30 дней с уведомлением гражданина о продлении срока его рассмотрения.

Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию специалиста  по защите прав потребителей, направляется в течение 7 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.

2.3.7. В исполнении муниципальной услуги  может быть отказано по следующим основаниям:

- в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

- в обращении обжалуется судебное решение (в течение 7 дней со дня его регистрации оно возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения, при этом снимается копия обращения для хранения его в деле);

- в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи (обращение остается без ответа по существу поставленных в нем вопросов, при этом гражданину, направившему обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом);

- текст письменного обращения не поддается прочтению (ответ на обращение не дается, оно не подлежит рассмотрению, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и адрес поддаются прочтению);

- в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно (три и более раз) давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства;

- ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну (гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений).

2.4. Административные процедуры

2.4.1. Последовательность административных действий (процедур).

Исполнение муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

- получение письменного обращения;

- регистрация обращения;

- рассмотрение письменного обращения и подготовка ответа;

- личный прием граждан.

2.4.2. Основанием для начала исполнения муниципальной услуги является регистрация в установленном порядке письменного обращения гражданина  к специалисту по защите прав потребителей администрации района.

2.4.3. Обращение регистрируется в журнале регистрации входящей корреспонденции, в котором указываются регистрационный номер (состоит из порядкового номера документа), фамилия, имя, отчество, почтовый адрес автора; краткое содержание обращения; дата поступления. Повторному письменному обращению присваивается регистрационный номер первичного обращения.

Повторными считаются обращения, поступившие специалисту  по защите прав потребителей от одного и того же лица по одному и тому же вопросу:

- если заявитель не удовлетворен данным ему ответом по первоначальному заявлению;

- если со времени подачи первого письма истек установленный законодательством срок рассмотрения и ответ заявителю не дан.

Не считаются повторными:

- обращения одного и того же лица, но по разным вопросам;

- обращения, в которых содержатся новые вопросы или дополнительные сведения.

Обращения граждан, в которых не указаны фамилия лица, направившего обращение и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, признаются анонимными. Ответы на подобные обращения не даются.

На анонимные письма, поступившие по электронной почте, заявителю сообщается, что анонимные письма не принимаются. Такие письма не регистрируются и удаляются из электронной почты.

2.4.5. Рассмотрение письменного обращения и подготовка ответа.

Зарегистрированное письменное обращение рассматривается не более 30 дней со дня регистрации (в исключительных случаях рассмотрение может быть продлено на более длительный срок). О продлении срока рассмотрения обращения письменно уведомляется его автор.

Письменное обращение по вопросам, не входящим в компетенцию специалиста по защите прав потребителей, в течение 7 дней со дня регистрации направляется в компетентный орган или должностному лицу с уведомлением автора о его переадресации. Специалист по защите прав потребителей в случае необходимости запрашивает в указанном органе (у должностного лица) сведения о результате рассмотрения направленного им обращения.

Ответ на обращение оформляется исполнителем на бланке администрации Краснояружского района и регистрируется в журнале регистрации исходящей корреспонденции.

Обращения граждан в форме электронных сообщений, поступившие на официальный сайт Интернета администрации Краснояружского района, в адрес специалиста по защите прав потребителей,  регистрируются специалистом  по защите прав потребителей. Дальнейшая работа с ними ведется как с письменными обращениями.

III. Порядок и формы контроля исполнения муниципальной услуги.

3.1. Текущий контроль за соблюдением специалистом  по защите прав потребителей регламента и иных правовых норм, устанавливающих требования к исполнению муниципальной услуги, осуществляется заместителем главы администрации Краснояружского района по развитию сельских территорий Солошенко Л.А.

Специалист  по защите прав потребителей  ежемесячно предоставляет заместителю главы администрации Краснояружского района по развитию сельских территорий Солошенко Л.А. сведения о результатах работы с жалобами и заявлениями граждан по защите прав потребителей.

3.2. За систематическое или грубое нарушение положений Административного регламента и иных нормативных правовых актов в сфере рассмотрения обращений граждан должностные лица администрации Краснояружского района могут привлекаться к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.

3.3. Контроль за рассмотрением своих обращений могут осуществлять их авторы на основании полученной по телефону информации у специалиста по защите прав потребителей.

IV. Порядок обжалования действий (бездействий) и решений,

осуществлённых в ходе исполнения муниципальной услуги.

4.1. Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий государственную услугу, либо в орган, предоставляющий муниципальную услугу, подлежит рассмотрению должностным лицом, наделенным полномочиями по рассмотрению жалоб, в течение пятнадцати рабочих дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа органа, предоставляющего государственную услугу, органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего государственную услугу, или органа, предоставляющего муниципальную услугу, в приеме документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений – в течение пяти рабочих дней со дня ее регистрации.
       Не позднее дня, следующего за днем принятия решения заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

PAGE  

