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АДМИНИСТРАЦИЯ

ГОРОДСКОГО ПОСЕЛЕНИЯ ЛЯНТОР

Сургутского района

Ханты-Мансийского автономного округа-Югры

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

«27» июня 2012 года                                                                          № 325
                г.Лянтор

	Об утверждении административного регламента предоставления муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей, консультирование по вопросам защиты прав потребителей


В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", постановлением Администрации городского поселения Лянтор от 26.08.2011 N 466 "О Порядке разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг":
1. Утвердить административный регламент предоставления муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей, консультирование по вопросам защиты прав потребителей, согласно приложению.

2. Опубликовать настоящее постановление в средствах массовой информации.

3. Постановление вступает в силу после его официального опубликования.

Временно исполняющий обязанности

	Главы городского поселения Лянтор
	
	     Н.В. Царегородцев


Приложение к постановлению
Администрации городского поселения Лянтор
от «27»  июня  2012 года №325
Административный регламент
предоставления муниципальной услуги
по рассмотрению жалоб потребителей, консультирование
по вопросам защиты прав потребителей

1. Общие положения

1.1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей, консультирование по вопросам защиты прав потребителей (далее – муниципальная услуга) разработан в целях повышения качества предоставления и доступности муниципальной услуги, создания комфортных условий для получателей муниципальной услуги и определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) Администрации городского поселения Лянтор, осуществляющей полномочия в области защиты прав потребителей на территории муниципального образования городское поселение Лянтор.
1.2. Получателем муниципальной услуги являются физические лица (потребители) – жители муниципального образования городское поселение Лянтор, обратившиеся лично либо через законных представителей с обращением о предоставлении муниципальной услуги, выраженном в устной или письменной форме, и имеющие намерение заказать или приобрести либо заказывающие, приобретающие или использующие товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности.
1.3. Муниципальная услуга предоставляется юридическим отделом правового управления Администрации городского поселения Лянтор.

1.4. Сведения о местонахождении и графике работы правового управления:

Местонахождение: 628449, Тюменская область, Сургутский район, город Лянтор, 2 микрорайон, строение 42, кабинет 107.

Телефоны: (34638) 24‑001 (доб. 162).

Предоставление муниципальной услуги осуществляется в следующие приёмные дни и часы:

Понедельник
- с 9.00 до 12.00 и с 14.00 до 17.30;

Вторник
- с 9.00 до 12.00 и с 14.00 до 16.30;

Среда
- с 9.00 до 12.00 и с 14.00 до 16.30;

Четверг
- работа с документами;

Пятница
- с 9.00 до 12.00 и с 14.00 до 16.00.

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Наименование муниципальной услуги: рассмотрение жалоб потребителей, консультирование по вопросам защиты прав потребителей.

2.2. Муниципальная услуга предоставляется структурным подразделением Администрации городского поселения Лянтор – правовым управлением через юридический отдел, который входит в состав правового управления Администрации городского поселения Лянтор.

2.3. Конечным результатом предоставления муниципальной услуги является:
2.3.1. Ответ на устное обращение, поступившее в ходе личного приёма потребителей, который может быть дан устно путём консультирования, в случае согласия потребителя и если изложенные гражданином факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки.
2.3.2. Рассмотрение по существу всех поставленных в обращении вопросов, принятие по ним необходимых мер (подготовка претензии, оказание помощи в составлении искового заявления в суд); направление письменного ответа по существу письменного обращения (жалобы).

2.3.3. Письменное уведомление о переадресовании обращения в соответствующие органы (в случае, если вопросы в обращении не подпадают под действие Закона «О защите прав потребителей»), в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении (жалобе) вопросов.

2.3.4. Отказ в предоставлении муниципальной услуги по основаниям, предусмотренным п. 2.8 настоящего Регламента.

2.4. Срок предоставления муниципальной услуги:

2.4.1. Консультирование потребителей по вопросам практического применения законодательства о защите прав потребителей осуществляется по телефону либо при личном посещении потребителя.
Консультирование по телефону не должно занимать более 10 минут, при необходимости более длительной консультации потребитель приглашается к специалисту в Администрацию городского поселения Лянтор.
2.4.2. Поступившие письменные обращения заявителей рассматриваются в порядке и сроки, предусмотренные Федеральным законом от 02.05.2006 N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации" (в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения).
2.4.3. Оказание помощи в подготовке искового заявления в защиту прав потребителя осуществляется в сроки, предусмотренные для рассмотрения письменных обращений.
2.5. Муниципальная услуга предоставляется в соответствии со следующими правовыми актами:

· Гражданский кодекс Российской Федерации;
· Федеральный закон от 02.05.2006 N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации";
· Закон Российской Федерации от 07 февраля 1992 года N 2300-1 "О защите прав потребителей";
· нормативные правовые акты Правительства Российской Федерации, регулирующие отношения в области защиты прав потребителей;
· Устав городского поселения Лянтор;
· распоряжение Администрации городского поселения Лянтор от 04.05.2010 № 51 «Об утверждении положения о правовом управлении Администрации городского поселения Лянтор».
2.6. Требования к документам, необходимым для предоставления муниципальной услуги, которые заявитель должен представить самостоятельно:

2.6.1. При письменном обращении получатель муниципальной услуги представляет заявление в произвольной форме на имя Главы городского поселения Лянтор с указанием:

· своих фамилии, имени, отчества, почтового или электронного адреса, по которому должен быть направлен ответ;
· сути обращения с указанием обстоятельств и фактов, имеющих значение при подготовке претензии;
· даты и подписи.

Запрещается требовать от заявителя иные документы для предоставления муниципальной услуги.

2.6.2. При личном обращении получателя муниципальной услуги заполняется опросный лист, в который вносятся сведения о фамилии, имени, отчестве заявителя, адрес и контактный телефон, краткая суть вопроса обращения. При личном обращении гражданином, по его усмотрению, представляются в качестве информации (при их наличии) товарные чеки, технические паспорта, гарантийные талоны, договоры, квитанции и иные документы, подтверждающие факт нарушения прав потребителя.
2.7. Письменное обращение потребителя, поступившее в Администрацию городского поселения Лянтор, подлежит обязательному рассмотрению, отказ в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги не допускается.

2.8. Основаниями для отказа в предоставлении муниципальной услуги являются:

2.8.1. Отсутствие в действиях продавца (изготовителя), исполнителя, уполномоченной изготовителем (продавцом) организации или уполномоченного изготовителем (продавцом) индивидуального предпринимателя нарушений прав потребителя.

2.8.2. Неоднократное обращение потребителя по одному и тому же факту нарушения его прав, на которое ему ранее предоставлялся ответ.
2.8.3. Вступившее в законную силу судебное решение по вопросу, содержащемуся в обращении.
2.8.4. Несоответствие вопроса полномочиям органа местного самоуправления в области защиты прав потребителей, при этом даются рекомендации о подведомственности вопроса.
2.9. Предоставление муниципальной услуги осуществляется безвозмездно.
2.10. Максимальный срок ожидания в очереди для подачи запроса или получения результата муниципальной услуги не должен превышать 30 минут.
2.11. Запрос заявителя о предоставлении муниципальной услуги регистрируется в день поступления.

2.12. Требования к месту предоставления муниципальной услуги:
2.12.1. Для удобства и комфорта заявителей место для ожидания приёма должно быть оснащено стульями.
2.12.2. Помещение для исполнения муниципальной услуги оформляется соответствующей табличкой с указанием номера кабинета, наименования соответствующего подразделения, фамилии, имени, отчества и должности специалиста, оказывающего муниципальную услугу.
2.12.3. Помещение, в котором осуществляется приём граждан, должно обеспечивать:
· комфортное расположение потребителя и должностного лица;
· наличие телефонной связи и возможность копирования документов;

· доступ к нормативным правовым актам, регулирующим законодательство в сфере защиты прав потребителей и исполнение муниципальной услуги.
2.13. Показателем доступности муниципальной услуги является то, что:

· за получением услуги имеет право обратиться любой потребитель;

· оказание услуги осуществляется специалистом юридического отдела регулярно в приёмные дни;

· информация о муниципальной услуге предоставляется по телефону, при личном посещении, доступна для получения на официальном сайте Администрации городского поселения Лянтор в сети Интернет;

· услуга носит безвозмездный характер;

· способ получения услуги выбирается заявителем самостоятельно.

2.14. Показателем качества муниципальной услуги является результативность её исполнения, а именно:

· своевременность рассмотрения обращения;
· полнота и достоверность информации, предоставляемой заявителю;
· простота и ясность изложения информации;
· внимательное, корректное и вежливое отношение к гражданам;
· использование официально-делового стиля речи;
· минимальное количество обоснованных жалоб по предоставлению муниципальной услуги или их отсутствие.
2.15. Иные требования к предоставлению муниципальной услуги, в том числе учитывающие особенности предоставления муниципальной услуги в многофункциональных центрах и в электронной форме не предусмотрены настоящим административным регламентом.
3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, в том числе особенности выполнения административных процедур в электронной форме

3.1. Основанием для начала выполнения административных процедур по предоставлению муниципальной услуги служит обращение потребителя в Администрацию городского поселения Лянтор, выраженное в устной или письменной форме.

3.2. Последовательность действий при предоставлении муниципальной услуги.
3.2.1. Рассмотрение письменных обращений граждан.
Письменные обращения могут быть представлены гражданином (его уполномоченным представителем) лично, посредством почтовой связи, по информационным системам связи (электронная почта, «виртуальная приемная» на официальном сайте Администрации городского поселения Лянтор в сети Интернет).

Должностное лицо, отвечающее за делопроизводство, осуществляет приём письменного обращения и его регистрацию в день поступления.

Обращение представляется Главе городского поселения Лянтор для наложения резолюции, затем обращение передается для исполнения в правовое управление.

Специалист юридического отдела, на которого возложена обязанность консультировать граждан по вопросам защиты прав потребителей, оказывать помощь потребителям в восстановлении их нарушенных прав, рассматривает по существу переданное ему для исполнения обращение в пределах своей компетенции, готовит проект ответа и через начальника юридического отдела передаёт его на подпись Главе городского поселения Лянтор в срок не более 27 дней со дня поступления обращения в Администрацию городского поселения Лянтор.

Подготовленный по результатам рассмотрения обращения ответ должен соответствовать следующим требованиям:

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

· в случае если вопросы, поставленные в обращении, не относятся к полномочиям органа местного самоуправления по защите прав потребителей, заявителю должны быть даны соответствующие разъяснения либо указано кому, в какой орган обращение передано для рассмотрения;

· в случае если обращение не подлежит удовлетворению, должно быть указано по каким причинам оно не может быть удовлетворено.

Глава городского поселения Лянтор в срок не более 3-х дней рассматривает и подписывает ответ на письменное обращение, который направляется потребителю на почтовый или электронный адрес, указанный в обращении (а также может быть вручен заявителю под роспись).

Срок рассмотрения письменных обращений потребителей - 30 дней со дня регистрации обращения.
3.2.2. Рассмотрение устных обращений, консультирование потребителей по вопросам защиты их прав.

За получением устной консультации о практическом применении законодательства о защите прав потребителей получатель муниципальной услуги обращается по телефону или лично в правовое управление к специалисту юридического отдела, на которого возложена обязанность консультировать граждан по вопросам защиты прав потребителей, оказывать помощь потребителям в восстановлении их нарушенных прав.

В случае если при телефонном обращении потребителя специалист не имеет возможности предоставить полную и исчерпывающую информацию гражданину без анализа документов, подтверждающих факт нарушения его прав, заявителю предлагается прийти на приём к специалисту юридического отдела в установленное время со всеми необходимыми документами.
Услуга предоставляется непосредственно в момент обращения. В исключительных случаях при необходимости изучения дополнительных материалов или норм права получателю услуги назначается время дополнительной консультации не позднее чем через 7 рабочих дней.

Специалист, осуществляющий приём потребителей в целях предоставления муниципальной услуги, обязан дать заявителю консультацию по интересующему вопросу. В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в полномочия органов местного самоуправления, гражданину даётся разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.
В ходе личного приёма гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.
В ходе консультирования потребителю, по его желанию, может быть оказана помощь в подготовке претензии к хозяйствующему субъекту, допустившему нарушение законодательства о защите прав потребителя, в целях урегулирования вопроса в досудебном порядке.

Специалист юридического отдела, осуществляющий приём граждан, заполняет опросный лист и фиксирует обращение заявителя в журнале учёта обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей, в который заносит:

· порядковый номер жалобы;

· дату обращения;

· фамилию и инициалы потребителя, его адрес, контактный телефон (при наличии);

· краткое содержание обращения;

· сведения о субъекте потребительского рынка, на который поступила жалоба (заявление) потребителя.

4. Формы контроля за исполнением административного регламента
4.1. Текущий контроль за соблюдением и исполнением положений административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, а также принятием решений лицами, ответственными за предоставления муниципальной услуги, осуществляется постоянно в процессе осуществления административных процедур начальником юридического отдела правового управления Администрации городского поселения Лянтор.

4.2. Проверки полноты и качества предоставления муниципальной услуги  осуществляются начальником юридического отдела правового управления Администрации городского поселения Лянтор путем проведения плановых и внеплановых проверок.

4.3. Плановые проверки проводятся не реже, чем один раз в год, целью проведения плановых проверок является:

· выявление неправомерно принятых решений и других ошибок (нарушений) при предоставлении муниципальной услуги;

· рекомендации соответствующему специалисту, участвующему в предоставлении муниципальной услуги по устранению выявленных неправомерно принятых решений и ошибок.

4.4. Внеплановые проверки проводятся в случае поступления обращения потребителя с жалобами на нарушение его прав, законных интересов, незаконными действиями или бездействием специалиста, оказывающего муниципальную услугу.
4.5. Персональная ответственность лиц, ответственных за предоставление муниципальной услуги, устанавливается в их должностных инструкциях.

Лица, ответственные за предоставление муниципальной услуги, несут персональную ответственность за несоблюдение и (или) неисполнение, ненадлежащее исполнение положений административного регламента и иных нормативных правовых актов.

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

5.1. Заявитель имеет право на досудебное (внесудебное) обжалование решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу либо муниципального служащего, предоставляющего муниципальную услугу.

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

· нарушение срока регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги;

· нарушение срока предоставления муниципальной услуги;

· требование у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

· отказ в приёме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, у заявителя;

· отказ 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 субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами;

· затребование с заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами;

· отказ органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.

5.3. Жалоба подаётся в письменной форме, в том числе в форме электронного документа в Администрацию городского поселения Лянтор.

Жалоба может быть направлена по почте, электронной почте, с использованием информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", официального сайта Администрации городского поселения Лянтор, может быть принята при личном приёме заявителя, а также иным способом предусмотренным законодательством и муниципальными правовыми актами.

5.4. Жалоба должна содержать:

· наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

· фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства заявителя - физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения заявителя - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю;

· сведения об обжалуемом решении и действии (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего;

· доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

5.5. Поступившая жалоба подлежит рассмотрению в течение пятнадцати рабочих дней со дня её регистрации, а в случае обжалования отказа в приёме 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 её регистрации.

Обращения заинтересованных лиц, содержащие обжалование решений, действий (бездействия) конкретных должностных лиц, не могут направляться этим должностным лицам для рассмотрения и (или) ответа.

5.6. По результатам рассмотрения жалобы орган, предоставляющий муниципальную услугу, принимает одно из следующих решений:

· удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных органом, предоставляющим  муниципальную услугу, 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 субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами, а также в иных формах;

· отказывает в удовлетворении жалобы.

5.7. Исчерпывающий перечень оснований для приостановления рассмотрения жалобы и случаев, в которых ответ на жалобу не даётся:

· в жалобе не указаны фамилия заявителя, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

· в жалобе содержаться нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членам его семьи;

· текст жалобы не поддается прочтению, о чём сообщается заявителю, направившему жалобу, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению, а также сообщается по телефону или факсимильной связи, по электронной почте (при наличии такой информации и если указанные данные поддаются прочтению);

· жалоба повторяет текст предыдущего обращения, на которое заинтересованному лицу давался письменный ответ по существу, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства. В случае поступления такой жалобы заинтересованному лицу направляется уведомление о ранее данных ответах или копии этих ответов.

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

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