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В целях повышения качества исполнения и доступности результатов предоставления муниципальных услуг в сфере защиты прав потребителей и в соответствии с Федеральным законом от 06.10.2003 №131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», Законом Владимирской области от 10.11.2008 N 181-ОЗ "О противодействии коррупции во Владимирской области", руководствуясь Уставом муниципального образования Кольчугинский район, п о с т а н о в л я ю:

1. Утвердить регламент предоставления муниципальных услуг в сфере защиты прав потребителей отделом потребительского рынка и услуг, предпринимательства, защиты прав потребителей администрации Кольчугинского района (прилагается). 
2. Контроль за исполнением данного постановления возложить на первого заместителя главы администрации района В.Е. Кулёва.
3. Настоящее постановление вступает в силу со дня принятия.

Глава района

                                          


   В.А. Катышев
Завизировано:

	Зам. главы (руководитель аппарата) администрации района
	

	_________________________
	Н.И. Максимов

	Первый зам. главы администрации района 
	

	_________________________
	В.Е. Кулёв

	Зав. правовым отделом, юрисконсульт
	

	_________________________
	Т. Н. Иванова


Разослать: 

1. Сектор делопроизводства – 1 экз. 

2. Отдел потребительского рынка и услуг, предпринимательства, защиты прав потребителей – 1 экз. 

Файл сдан: Зав. сектором делопроизводства                                      Н.А. Дедушкина 

Соответствие текста файла и оригинала документа подтверждаю_______________
                                                                                                              (подпись)

Н.С. Купцова 

2 09 56
Утвержден 

постановлением 

главы Кольчугинского района

от 28.04.2009  № 411
РЕГЛАМЕНТ

предоставления муниципальных услуг в сфере защиты прав потребителей отделом потребительского рынка и услуг, предпринимательства, защиты прав потребителей администрации Кольчугинского района 

1. Общие положения

1.1. Регламент предоставления муниципальных услуг в сфере защиты прав потребителей (далее - регламент) отделом потребительского рынка и услуг, предпринимательства, защиты прав потребителей администрации Кольчугинского района (далее - отдел) разработан в целях повышения качества исполнения и доступности результатов предоставления муниципальных услуг в сфере защиты прав потребителей (далее – муниципальная услуга) и определяет сроки и последовательность действий (далее - административные процедуры) при предоставлении муниципальной услуги.
1.2. Область применения регламента определяется сферой деятельности администрации Кольчугинского района по предоставлению муниципальной услуги.

Предоставление муниципальной услуги осуществляется отделом в соответствии с: 

· Федеральным законом от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации" (Собрание законодательства Российской Федерации, 08.05.2006, N 19, ст. 2060);
· Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправлении в Российской Федерации» («Российская газета» № 202, 08.10.2003, «Парламентская газета» № 186, 08.10.2003);
· Федеральным законом от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» ("Ведомости СНД и ВС РФ" 09.04.1992 № 15 ст. 766, "Собрание законодательства РФ" 15.01.1996 № 3 ст. 140, "Российская газета" № 8 16.01.1996);
· Постановлением главы Кольчугинского района от 28.10.2008 № 1443 «Об утверждении Положения об отделе потребительского рынка и услуг, предпринимательства, защиты прав потребителей администрации Кольчугинского района»;
· Иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, Владимирской области, Совета народных депутатов и главы района.

1.3. Муниципальная услуга предоставляется муниципальными служащими отдела (далее – работники отдела).
1.4. За предоставление муниципальной услуги плата не взимается.
1.5. Получателями муниципальной услуги являются физические лица (далее - заявители).

2. Требования к порядку предоставления муниципальной услуги
Порядок информирования о муниципальной услуге

2.1. Информация о регламенте предоставления муниципальной услуги выдается непосредственно в отделе, оказывающем муниципальную услугу:

· с использованием средств телефонной связи, электронного информирования и электронной техники;
· посредством размещения публикаций в средствах массовой информации,  размещения в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе и в сети Интернет).

2.2. Сведения о местонахождении, контактном телефоне, адресе электронной почты отдела, предоставляющего муниципальную услугу,  размещаются:

· на уголках потребителя, расположенных в объектах торговли, общественного питания и бытового обслуживания населения; 

· на информационном стенде, расположенном возле кабинета отдела;
· на Интернет – сайте администрации района по адресу: www.kolchadm.ru.

2.3. Сведения о графике работы (режиме) отдела сообщаются по контактному  телефону и размещаются на информационных стендах при входе в здание и возле кабинета, в котором располагается отдел.
2.4. Получатели муниципальной услуги, предоставившие в отдел документы, обеспечиваются работниками отдела образцами оформления документов (претензий, исковых заявлений).
2.5. Получатели муниципальной услуги, предоставившие в отдел документы, в обязательном порядке информируются работниками отдела:

· об основаниях предоставления муниципальной услуги;
· об отказе в предоставлении муниципальной услуги.

2.6. Информация по вопросам предоставления муниципальной услуги может быть предоставлена заявителям:

· по телефону; 

· по письменному обращению; 

· при личном обращении в отдел; 

· на официальном сайте администрации района.

Индивидуальное устное информирование заявителя по вопросам предоставления муниципальной услуги по телефону

2.7. При ответах на телефонные звонки и устные обращения граждан работники отдела подробно и в вежливой форме информируют обратившихся по интересующим их вопросам. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании отдела, в который позвонил гражданин, фамилии, имени и отчестве работника, принявшего телефонный звонок.
2.8. Время разговора по телефону не должно превышать 10 минут.
2.9. При невозможности работником отдела, принявшим звонок, дать ответ на поставленный вопрос, телефонный звонок должен быть переадресован на другое лицо или же обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить запрашиваемую информацию.

Индивидуальное письменное информирование заявителя по вопросам предоставления муниципальной услуги

2.10. В случае если для подготовки ответа требуется продолжительное время, должностное лицо, осуществляющее устное информирование, может предложить заявителю обратиться за необходимой информацией в письменном виде.
2.11. Индивидуальное письменное информирование о правилах предоставления муниципальной услуги при обращении заявителя в отдел лично или по почте осуществляется путем направления ответов почтовым отправлением.
2.12. Ответ на обращение заявителя предоставляется в простой, четкой и понятной форме с указанием должности, фамилии, имени, отчества, номера телефона исполнителя.
2.13. При индивидуальном письменном информировании о правилах предоставления муниципальной услуги ответ направляется заявителю в течение 30 календарных дней со дня поступления обращения.
Публичное консультирование
2.14. Публичное устное консультирование осуществляется с привлечением средств массовой информации – радио, телевидения, а также путем проведения встреч с населением.

2.15. Публичное письменное консультирование осуществляется путем публикации  (размещения) информационных материалов в газетах и на Интернет-сайте администрации района.

2.16. Публичное консультирование осуществляется также путем распространения информационных листков и оформления информационных стендов, в том числе в настольном варианте. Информационные стенды должны быть хорошо освещены. 

Личное обращение заявителей в отдел

2.17. Прием заявителей осуществляется работниками отдела.

Время ожидания в очереди не должно превышать 30 минут. Прием заявителей ведется в порядке живой очереди.

Индивидуальное устное информирование заявителя работники отдела, ведущие личный прием, осуществляют не более 15 минут.

Порядок получения консультаций (справок) о муниципальной услуге и результат её предоставления

2.18. Консультации (справки) по вопросам предоставления муниципальной услуги предоставляются работниками отдела, уполномоченными на ее исполнение.
2.19. Основными требованиями при консультировании являются: актуальность, компетентность, своевременность, четкость в изложении материала, полнота консультирования.
2.20. Результатом предоставления муниципальной услуги является направление заявителю запрошенной информации, искового заявления либо обращение в суд.
Перечень документов, предоставляемых получателем 

муниципальной услуги и требование к их составу

2.21. При приеме заявления работники отдела должны ознакомить лиц, с порядком подачи заявления.
2.22. Для получения муниципальной услуги в сфере защиты прав потребителей получателями муниципальной услуги предоставляются в отдел следующие документы:

· заявление (в устной или письменной форме);

· документы, подтверждающие факт покупки товара или оказания услуги;

· сопроводительные документы на товар (паспорт, гарантийный талон и т.д.), договор на выполнение работы (оказание услуги); 
· копию письменного обращения к продавцу (исполнителю услуги);
· документ, удостоверяющий личность (паспорт).

2.23. Документы, удостоверяющие личность, а также другие документы должны соответствовать требованиям, предъявляемым законодательством Российской  Федерации.
2.24. В отдел должны быть предоставлены оригиналы документов.
2.25. Заявление заполняется получателями муниципальной услуги вручную черными или синими чернилами (пастой) либо посредством технических средств и лично подписывается.

Заявление может быть сделано в устной форме.

Требования к организации и ведению приема получателей  муниципальной услуги

2.26. Глава Кольчугинского района имеет право в порядке, установленным Трудовым кодексом Российской Федерации, привлекать, при необходимости, работников отдела к работе за пределами нормальной продолжительности рабочего времени.
2.27. Время предоставления перерыва для отдыха и питания работников отдела устанавливается в соответствии с правилами внутреннего трудового распорядка.

График приема работниками отдела получателей муниципальной услуги:

· вторник с 13-00 до 16-00, 

· среда с 9-00 до 15-00, 

· четверг, пятница с 9-00 до 12-00.

Перерыв для отдыха и питания с 12-00 до 13-00.

2.28. Консультации в объеме, предусмотренном настоящим порядком, предоставляются работниками отдела в течение всего срока предоставления муниципальной услуги.

Срок предоставления муниципальной услуги

2.29. Срок предоставления муниципальной услуги по подготовке искового заявления в суд составляет 30 календарных дней с момента получения должностным лицом, ответственным за предоставление муниципальной услуги в отдел соответствующего обращения от заявителя, оформленного в соответствии с требованиями настоящего Порядка. 
2.30. В случае возникновения обстоятельств непреодолимой силы срок предоставления муниципальной услуги составляет 30 календарных дней с момента прекращения действия данных обстоятельств.
2.31. Об увеличении срока предоставления муниципальной услуги заявитель информируется в течение 5 рабочих дней с момента наступления обстоятельств непреодолимой силы.

Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги

2.32. Основаниями для отказа в предоставлении муниципальной услуги являются:

· не предоставленные в полном объеме документы, необходимые в соответствии с пунктом 2.20. настоящего порядка;
· предоставлены документы, не соответствующие требованиям пунктов 2.21 и 2.22 настоящего порядка;
· возникновение обстоятельств непреодолимой силы.

Требования к оборудованию мест предоставления муниципальной услуги

2.33. Отдел расположен в кабинете №26 помещения администрации района. 

2.34. Прием получателей муниципальной услуги осуществляется работниками отдела на своих рабочих местах. 

2.35. Помещение для предоставления муниципальной услуги обеспечивается необходимым оборудованием (компьютерами, средствами электронно-вычислительной техники, средствами связи, включая Интернет, оргтехникой), канцелярскими принадлежностями, информационными и справочными материалами, наглядной информацией, периодическими изданиями, стульями и столами.

2.36. Места предоставления муниципальной услуги оборудуются с учетом комфортности и оптимальных условий для работы.

2.37. Количество одновременно работающих работников отдела должно обеспечивать выполнение требований к максимально допустимому времени ожидания в очереди.

2.38. Кабинет приема получателей муниципальной услуги должен быть оборудован информационной табличкой (вывеской) с указанием:

· номера кабинета;
· фамилии, имени, отчества и должности заведующего отдела.

2.39. В целях обеспечения конфиденциальности сведений о получателях муниципальной услуги одним работником отдела одновременно ведётся прием только одного получателя муниципальной услуги. Одновременное консультирование одним работником отдела двух или более получателей муниципальной услуги не допускается.

3. Административные процедуры

Последовательность административных процедур

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

3.1.1. Прием заявления и документов.

3.1.2. Регистрация документов в журнале.
3.1.3. Рассмотрение предоставленных документов и принятие решения о предоставлении муниципальной услуги.
Работники отдела, ответственные за предоставление муниципальной услуги, определяют правильность оформления обращения, а также входит ли запрашиваемая информация в перечень сведений для передачи заявителям в рамках предоставления муниципальной услуги.

В случае если документы оформлены неправильно, в них отсутствуют необходимые для предоставления муниципальной услуги сведения, а также запрашиваемая информация не входит в перечень сведений для передачи заявителям в рамках предоставления муниципальной услуги, должностное лицо, ответственное за предоставление муниципальной услуги, готовит мотивированный отказ в приеме документов.

Отказ в приеме документов должен содержать причины отказа и способы их устранения.

Отказ в предоставлении муниципальной услуги подписывается заведующим отделом.

Отказ в предоставлении муниципальной услуги в течение 5 рабочих дней направляется заявителю по почте.

Датой принятия обращения считается день регистрации обращения, оформленного в соответствии с требованиями настоящего порядка.

3.1.4. Подготовка ответа заявителю.

Работник отдела готовит ответ по интересующим заявителя вопросам и направляет его по почтовому адресу последнего.

Срок подготовки ответа составляет 30 календарных дней со дня получения.

По просьбе заявителя отправка ответа может быть продублирована с использованием средств факсимильной связи, электронной почты.

3.1.5. Подшивка документов, предоставленных получателями муниципальной услуги, в дело.

Основанием для начала административной процедуры подшивки документов, предоставленных получателями муниципальной услуги, в дело является отправка ответа заявителю.

Все документы, предоставленные получателями муниципальной услуги, подшиваются в дело в соответствии с номенклатурой дел.

4. Права и обязанности работников отдела

4.1. Работники отдела при предоставлении муниципальной услуги имеют право:

· получать консультации  от работников других отделов администрации района;
· вносить предложения по оптимизации предоставления муниципальной услуги первому заместителю главы администрации района.

4.2. Работники отдела при предоставлении муниципальной услуги обязаны:
4.2.1. Исполнять возложенные на него обязанности в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации, Владимирской области, главы района;
4.2.2. Соблюдать положения настоящего регламента.

5. Порядок и формы контроля за исполнением муниципальной  услуги

5.1. Формами контроля за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги (далее  -  контроль) являются внутренний контроль и внешний контроль.
5.2. Внутренний контроль за предоставлением муниципальной услуги осуществляется заведующим отделом, ответственным за организацию работы по исполнению муниципальной услуги.
5.3. Порядок и периодичность осуществления внутреннего контроля устанавливает заведующий  отделом.
5.4. Внешний контроль за предоставлением муниципальной услуги осуществляется заместителем главы администрации района, курирующим работу отдела. 
5.5. Периодичность осуществления внешнего контроля составляет один раз в  год.

5.6. Контроль включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав получателей муниципальной услуги, принятие решений и подготовку ответов на их обращения, содержание жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц отдела.
5.7. Проверки могут быть плановыми и внеплановыми. При проверке могут рассматриваться все вопросы, связанные с предоставлением муниципальной услуги (комплексные проверки), или отдельные вопросы (тематические проверки). Проверка может проводиться по конкретному обращению получателя муниципальной услуги.
5.8. По результатам проведенных проверок в случае  выявления нарушений прав получателей муниципальной услуги осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.

6. Порядок обжалования действия (бездействия) и решений,  осуществляемых (принятых) в ходе предоставления муниципальной услуги

6.1. Получатель муниципальной услуги имеет право на обжалование действия и (или) бездействия работников отдела в досудебном и судебном порядке.
6.2. В досудебном порядке получатель муниципальной услуги вправе обратится с жалобой лично или направить письменное обращение, жалобу (далее -  обращение) к заведующему отделом, первому заместителю главы администрации района, главе района. 
6.3. Получатель муниципальной услуги в таком обращении в обязательном порядке указывает наименование органа, в которое направляет письменное обращение, либо фамилию, имя и отчество соответствующего лица, а также свою фамилию, имя, отчество, почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.
Дополнительно в обращении могут быть указаны: наименование органа, должность, фамилия, имя, отчество специалиста (при наличии информации), решение, действие (бездействие) которого обжалуется, суть обжалуемого действия, обстоятельства, на основании которых заявитель считает, что нарушены его права, свободы, законные интересы, созданы препятствия для их реализации.
6.4. При обращении получателя муниципальной услуги в письменной форме срок рассмотрения обращения не должен превышать 30 календарных дней с момента регистрации такого обращения.
6.5. По результатам рассмотрения обращения принимается решение об удовлетворении требований получателя муниципальной услуги либо об отказе в удовлетворении обращения.
Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения обращения, направляется получателю муниципальной услуги.
6.6. Если в письменном обращении не указаны фамилия получателя муниципальной услуги, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается.
При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения в адрес заведующего отделом, работников отдела, а также членов их семьи, вправе оставить такое обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

Если текст письменного заявления не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, о чем сообщается заявителю, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.         

Если в письменном обращении получателя муниципальной услуги содержится вопрос, на который заявителю многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, заведующий отделом вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с получателем муниципальной услуги по данному вопросу. О данном решении уведомляется получатель муниципальной услуги, направивший обращение.

6.7. Если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, заявителю, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.
6.8. Получатель муниципальной услуги может сообщить о нарушении своих прав и законных интересов, неправомерных решениях, действиях или бездействии работников отдела, некорректном поведении или нарушении служебной этики в администрацию района по адресу: 601780, г. Кольчугино, Владимирская область, пл. Ленина, д.2.
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