                                    Российская  Федерация  Псковская  область                                                                                                                                                                         

                                         Администрация  Палкинского  района

                                                    ПОСТАНОВЛЕНИЕ 

      10.08.2016 г.       338         

от_____________ № _____                                                          

      п. Палкино

Об утверждении Административного регламента

по предоставлению муниципальной услуги 

«Рассмотрение жалоб потребителей на нарушение 

законодательства о защите прав потребителей

и консультирование по вопросам защиты прав 

потребителей» в новой редакции


В целях приведения в соответствие с требованиями Федерального законодательства, руководствуясь Уставом муниципального образования «Палкинский район» Администрация района постановляет: 

         1. Утвердить Административный  регламент  по  предоставлению  муниципальной  услуги «Рассмотрение  жалоб  потребителей  на  нарушение  законодательства  о  защите  прав  потребителей  и  консультирование  по вопросам  защиты  прав  потребителей» в новой редакции согласно приложению.


2. Признать постановление  Администрации  района  от  02.09.2011  № 551  «Об  утверждении  административного  регламента  Администрации  района  по  предоставлению  муниципальной  услуги  «Рассмотрение  жалоб  потребителей  на  нарушение  законодательства  о  защите  прав  потребителей  и  консультирование  по  вопросам  защиты  прав  потребителей» утратившим силу.

    
3. Опубликовать настоящее постановление в районной газете «Льновод» и разместить на официальном сайте муниципального образования "Палкинский район" в сети  Интернет.



4. Настоящее постановление вступает в силу со дня его официального опубликования.



5. Контроль за исполнением настоящего постановления оставляю за собой.

Глава администрации района                                                                                      Г.П. Кузьма

Приложение к постановлению

                                                                                                        Администрации Палкинского                 
                                                                                              района от 10.08.2016 г. № 338

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

  по  предоставлению  муниципальной  услуги «Рассмотрение  жалоб  потребителей  на  нарушение  законодательства  о  защите  прав  потребителей  и  консультирование  по вопросам  защиты  прав  потребителей»

1. Общие положения

1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги "Рассмотрение жалоб потребителей на нарушения законодательства о защите прав потребителей и консультированию по вопросам защиты прав потребителей" (далее - Административный регламент) устанавливает сроки и последовательность действий (административных процедур), порядок взаимодействия между структурными подразделениями и должностными лицами и стандарт предоставления муниципальной услуги "Рассмотрение жалоб потребителей на нарушения законодательства о защите прав потребителей и консультированию по вопросам защиты прав потребителей".

2. Настоящий Административный регламент разработан с целью:

1) оказания своевременной помощи гражданам при обращении по вопросам нарушения законодательства о защите прав потребителей;

2) восстановления их нарушения прав в сфере потребительского рынка;

3) повышения потребительских знаний потребителей;

4) повышения качества предоставляемой муниципальной услуги.

3. Нормативное правовое регулирование отношений, возникающих в связи с предоставлением муниципальной услуги, осуществляется в соответствии с:

1) Конституцией Российской Федерации;

2) Гражданским кодексом Российской Федерации;

3) Федеральным законом от 07.02.1992 № 2300-1 "О защите прав потребителей";

4) Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации";

5) Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации";

6) Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг";

7) Уставом муниципального образования "Палкинский район";

8) Постановлением Администрации Палкинского района от 24.03.2011 № 167 "Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг на территории муниципального образования "Палкинский район".

4. Потребителями муниципальной услуги являются граждане, имеющие намерение заказать или приобрести либо заказывающие, приобретающие или использующие товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, обратившиеся за содействием в восстановлении или защите их нарушенных прав. Потребителями, в отношении которых оказывается муниципальная услуга, являются граждане, вступившие в отношения, регулируемые Законом РФ "О защите прав потребителей". 

5. Информация о правилах предоставления муниципальной услуги "Рассмотрение жалоб потребителей на нарушения законодательства о защите прав потребителей и консультированию по вопросам защиты прав потребителей" и о настоящем административном регламенте предоставляется:

1) непосредственно в  Администрации Палкинского района (далее - Администрация);

местонахождение Администрации: 181270, Псковская область, п. Палкино, ул. Островская, д. 25.

режим работы Администрации:

понедельник - пятница с 08.00 - 17.00, обед с 13.00 - 14.00,

выходные дни - суббота, воскресенье.

2) с использованием средств телефонной связи:

контактный телефон: 8 (81145) 21912, 

телефон-факс: 8 (81145) 21342.

3) по письменным обращениям заявителей;

4) посредством размещения в средствах массовой информации:

- в районной газете "Льновод";

- на интернет-сайте муниципального образования "Палкинский район": palkino@reg60.ru;

- на едином региональном портале предоставления муниципальных услуг Псковской области www.gosuslugi.pskov.ru;

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

1. Наименование муниципальной услуги: "Рассмотрение жалоб потребителей на нарушения законодательства о защите прав потребителей и консультирование по вопросам защиты прав потребителей" (далее - муниципальная услуга).

2. Муниципальная услуга предоставляется Администрацией и осуществляется уполномоченным специалистом Администрации.

3. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

1) рассмотрение по существу всех поставленных в обращении (жалобе) вопросов, осуществление мероприятий по проверке фактов, изложенных в обращении (жалобе), принятие по ним необходимых мер (консультирование; оказание помощи в оформлении претензии, искового заявления в суд);

2) получение Потребителем консультации, способствующей урегулированию спорных отношений, возникших между потребителями и изготовителями, импортерами, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг);

3) разъяснение механизма реализации законных прав Потребителю в ходе проведения консультации;

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

4. Максимальный срок получения результата предоставления муниципальной услуги составляет 30 (тридцать) дней с момента регистрации письменного обращения заявителя в Администрации.

Консультирование по вопросам защиты прав потребителей при личном приеме граждан осуществляется в момент обращения.

5. Правовые основания для предоставления муниципальной услуги:

- Федеральный закон от 07.02.1992 № 2300-1 "О защите прав потребителей";

- Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг".

6. Для получения муниципальной услуги заявители направляют или представляют в Администрацию заявление в свободной форме, подписанное лицом, от имени которого оно подается. Заявление может быть составлено от руки или машинописным способом, распечатано посредством электронных печатающих устройств. К заявлению могут прилагаться документ(ты), на которые заявитель ссылается в своем заявлении.

7. Заявление и документ(ы) должны быть надлежащим образом оформлены:

1) указаны все необходимые реквизиты с указанием даты заполнения, подписи заявителя;

2) текст должен быть написан разборчиво, наименования юридических лиц - без сокращения;

3) не должно быть подчисток, приписок, зачеркнутых слов и иных не оговоренных в них исправлений;

4) не должны быть исполнены карандашом;

5) не должны иметь серьезных повреждений, наличие которых не позволяет однозначно истолковать их содержание.

8. Основания для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:


1) несоответствие представленного заявления требованиям, указанным в пункте 7 раздела 2 настоящего Административного регламента;


2) предоставление документов в ненадлежащий орган.

9. Заявителю отказывается в предоставлении муниципальной услуги в следующих случаях:


1) ситуация, изложенная в заявлении, не подпадает под действие законодательства о защите прав потребителей;



2) отсутствие права у заявителя на получение муниципальной услуги (гражданин не является потребителем);


3) в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, содержащие угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а так же членов его семьи;

4) отсутствие одного или нескольких документов, не позволяющих рассмотреть обращение потребителя по существу;

5) обращения (в письменном виде) заявителя с просьбой о прекращении предоставления муниципальной услуги.

10. Муниципальная услуга предоставляется заявителям на безвозмездной основе.

11. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги составляет не более 15 минут. 

12. Максимальный срок приема и регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги не превышает 15 минут.

13. Заявителям обеспечиваются условия доступности муниципальной услуги:


- в помещениях для приема заявителей обеспечивается возможность реализации прав заявителей на предоставление муниципальной услуги, позволяющая обеспечить беспрепятственный доступ заявителей, включая заявителей, использующих кресла-коляски и собак-проводников;

- беспрепятственный доступ к местам предоставления муниципальной услуги для маломобильных групп населения;


- наличие бесплатной парковки автотранспортных средств, в том числе парковки для специальных автотранспортных средств инвалидов.

14. Заявителям обеспечиваются комфортные условия для получения муниципальной услуги, в том числе гарантируется надлежащим образом оборудованное помещение.

Для ожидания приема заявителям (их представителям) отводятся места, оборудованные стульями, столами для возможности оформления документов.

В здании, где организуется прием заявителей, предусматриваются места общественного пользования  (туалеты).

15. Показатели доступности и качества муниципальной услуги:

1) правомерность и своевременность предоставления муниципальной услуги;

2) степень удовлетворенности качеством и доступностью муниципальной услуги;

3) информационное обеспечение заявителей о муниципальной услуге;

4) укомплектованность специалистами с соответствующим образованием и квалификацией.

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

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

1) устное консультирование заявителей;

2) прием и регистрация заявления;

3) рассмотрение заявления и прилагаемых к нему документов;

4) принятие решения о предоставлении (отказе) муниципальной услуги.

2. Основанием для начала административной процедуры по устной консультации заявителя является обращение заявителя в Администрацию за получением консультации по вопросам защиты прав потребителей.

При ответах на телефонные звонки и устные обращения уполномоченный специалист Администрации подробно, в вежливой (корректной) форме информирует обратившихся по следующим вопросам:

1) о входящих номерах, под которыми зарегистрированы в системе делопроизводства Администрации запросы по вопросам исполнения муниципальной услуги;

2) о нормативных правовых актах по вопросам предоставления муниципальной услуги (наименование, номер, дата принятия нормативного акта);

3) о месте размещения на сайте palkino@reg60.ru информации по вопросам предоставления муниципальной услуги;

4) по перечню документов, предоставление которых необходимо для предоставления муниципальной услуги;

5) по принятию решения по документам заявителей;

6) о правилах предоставления муниципальной услуги.

Ответ на устное обращение заявителя предоставляется уполномоченным специалистом Администрации незамедлительно.

Максимальный срок предоставления информации составляет 15 минут.

При невозможности уполномоченного специалиста Администрации самостоятельно ответить на поставленные вопросы он сообщает заявителю телефонный номер, по которому можно получить интересующую его информацию.

Результатом данной административной процедуры является получение заявителем информации в запрашиваемом объеме.

3. Основанием для начала административной процедуры по регистрации заявления является поступление заявления в Администрацию. Регистрация осуществляется уполномоченным специалистом приемной Администрации в день поступления обращения.

Максимальный срок приема заявления и его регистрации не превышает 15 минут.

Заявление направляется на рассмотрение Главе Администрации Палкинского района для передачи уполномоченному специалисту Администрации.

Срок рассмотрения заявления  Главой Администрации Палкинского района составляет 2 дня.

4. Началом административной процедуры по рассмотрению заявления является поступление его  уполномоченному специалисту Администрации.

Уполномоченный специалист Администрации проверяет представленный пакет документов на достоверность и полноту представленных сведений в соответствии с установленными требованиями, готовит ответ на обращение и передает на подпись  Главе Администрации Палкинского района.

Если поданное письменное заявление и документы не соответствуют установленным требованиям, уполномоченный специалист Администрации готовит ответ об отказе в предоставлении муниципальной услуги с указанием причин отказа  и передает на подпись  Главе Администрации Палкинского района.

Максимальный срок выполнения административных действий по подготовке ответа уполномоченным специалистом составляет 25 дней с момента поступления к нему документов. 

Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию уполномоченного специалиста Администрации, направляется в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов с уведомлением заявителя в течение семи дней со дня регистрации документов в приемной Администрации.

5. Подготовленный ответ на обращение заявителя или решение об отказе в предоставлении муниципальной услуги подписывается Главой Администрации Палкинского района в 2-дневный срок со дня поступления на подпись и передается в приемную  Администрации.

Максимальный срок выполнения административных действий по регистрации составляет 10 минут.

Уполномоченный специалист приемной направляет (вручает) документ(ты) заявителю муниципальной услуги.

Максимальный срок выполнения административных действий составляет 1 день.

     6. Муниципальная услуга может быть получена через многофункциональный центр в соответствии с соглашением между многофункциональным центром и Администрацией Палкинского района.

4. Порядок и формы контроля за исполнением административного регламента

1. Текущий контроль за соблюдением и исполнением уполномоченным специалистом настоящего Административного регламента, иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, а также за принятием решений осуществляется должностными лицами Администрации.

Перечень должностных лиц, осуществляющих контроль, устанавливается внутренними распорядительными документами Администрации.

2. Ответственность уполномоченного специалиста определяется в соответствии с требованиями Федерального закона от 02.03.2007 № 25-ФЗ «О муниципальной службе в Российской Федерации» и Законом Псковской области от 30.07.2007 № 700-ОЗ «Об организации муниципальной службы в Псковской области».

              5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, 

а также должностных лиц и муниципальных служащих

1. Заявители имеют право на обжалование решений и действий (бездействия) Администрации, а также должностных лиц и муниципальных служащих в досудебном и судебном порядке.

2. В части досудебного обжалования заявители имеют право обратиться с жалобой, в том числе в следующих случаях:

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

2) нарушение срока предоставления муниципальной услуги;

3) требование у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Псковской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

4) отказ в приеме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Псковской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, у заявителя;

5) 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 Псковской области, муниципальными правовыми актами;

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

7) отказ Администрации, должностного лица Администрации в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.

3. Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме в Администрацию (181270, Псковская область, п. Палкино, ул. Островская, д. 25., тел.  8 (81145) 21900).

Жалоба может быть направлена по почте, через многофункциональный центр, с использованием информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", официального сайта муниципального образования «Палкинский район», единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг, а также может быть принята при личном приеме заявителя.

4. Жалоба должна содержать:

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

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

3) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) Администрации, должностного лица Администрации либо муниципального служащего;

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

5. Жалоба, поступившая в Администрацию, подлежит рассмотрению должностным лицом, наделенным полномочиями по рассмотрению жалоб, в течение пятнадцати рабочих дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа Администрации, должностного лица Администрации, 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.

6. По результатам рассмотрения жалобы Администрация принимает одно из следующих решений:

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

2) отказывает в удовлетворении жалобы.

7. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, указанного в пункте 6 настоящего раздела, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

8. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, наделенное полномочиями по рассмотрению жалоб в соответствии с пунктом 3 настоящего раздела, незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры.

9. Заявители вправе обжаловать решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги, действия или бездействие органа местного самоуправления и их должностных лиц в судебном порядке в соответствии с нормами гражданского судопроизводства.

