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Администрации города Сарапула 

№ ____   от  «  ___  »  _________ 2011 г.


АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

АДМИНИСТРАЦИИ ГОРОДА САРАПУЛА ПО ПРЕДОСТАВЛЕНИЮ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ «РАССМОТРЕНИЕ ЖАЛОБ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ И КОНСУЛЬТИРОВАНИЕ ИХ ПО ВОПРОСАМ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ»
I. Общие положения
1.1. Административный регламент по предоставлению Администрацией города Сарапула муниципальной услуги «Рассмотрение жалоб потребителей и консультирование их по вопросам защиты прав потребителей» (далее - регламент) разработан в целях повышения качества предоставления и доступности результатов предоставления муниципальной услуги по рассмотрению жалоб (обращений) граждан по защите прав потребителей в сферах торговли, общественного питания, бытового обслуживания населения и гостиничного хозяйства (далее - муниципальная услуга) и определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при предоставлении муниципальной услуги, а также порядок обжалования действий (бездействий) должностных лиц.

1.2. Муниципальная услуга предоставляется Администрацией города Сарапула (далее - Администрация).

1.3. Предоставление Администрацией муниципальной услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:

- Законом Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 "О защите прав потребителей" («Российская газета», 16.01.1996 г. № 8);

- Законом РФ от 02 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» («Российская газета», 05.05.2006 г. № 95);

- постановлением Правительства Российской Федерации от 19 января 1998 г. № 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 размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации» («Российская газета», 04.02.1998 г. № 21);

- постановлением Правительства Российской Федерации от 15 августа 1997 г. N 1036 "Об утверждении Правил оказания услуг общественного питания" («Российская газета», 27.08.1997 г. № 165);

- постановлением Правительства Российской Федерации от 6 июня 1998 г. N 569 "Об утверждении Правил комиссионной торговли непродовольственными товарами" («Российская газета», 19.06.1998 г. № 114);

- постановлением Правительства Российской Федерации от 21.07.1997 N 918 "Об утверждении Правил продажи товаров по образцам" («Российская газета», 01.08.1997 г. № 147);

- постановлением Правительства Российской Федерации от 15 августа 1997 г. № 1025 "Об утверждении Правил бытового обслуживания населения в Российской Федерации" («Российская газета», 28.08.1997 г. № 166);

- постановлением Правительства Российской Федерации от 25 апреля 1997 г. № 490 "Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации" («Российская газета», 03.06.1997 г. № 107);

- Уставом муниципального образования «Город Сарапул», утвержденным Решением Сарапульской городской Думы № 12-605 от 16.06.2005 г. («Красное Прикамье» № 112 от 28.06.2005 г.).

1.4. Муниципальная услуга предоставляется  потребителям (гражданам), имеющим намерение заказать или приобрести, заказывающим, приобретающим или использующим товары (работы, услуги) исключительно для  личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, обратившимся за содействием в восстановлении или защите нарушенных прав (далее – потребитель, гражданин).
1.5. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- рассмотрение жалоб потребителей, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей; 

- своевременное извещение федеральных органов исполнительной власти, осуществляющих контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг), о фактах реализации товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды. 

II. Требования к порядку исполнения муниципальной услуги

2.1. Порядок информирования о правилах предоставления муниципальной услуги.

2.1.1. Муниципальная услуга предоставляется Администрацией через структурное подразделение – управление сферы обслуживания (далее - структурное подразделение).
Место нахождения: 427960, Удмуртская Республика, г. Сарапул, ул. Красная Площадь, д. 8. 
Почтовый адрес для направления обращений: 427960, Удмуртская Республика, г. Сарапул, ул. Красная Площадь, д. 8.
Тел. /факс: 8(34147) 41890, 41882.  E-mail:  torg@saradmin.udmnet.ru.
2.1.2. Предоставление муниципальной услуги осуществляется ежедневно в течение рабочего времени в соответствии с нижеприведенным графиком работы:   понедельник, вторник, среда, четверг, - с 08.30 до 17.30; пятница - с 08.30 до 16.30; обеденный перерыв - с 12.00 до 13.00, выходные дни - суббота и воскресенье, а также праздничные дни. В предпраздничные дни время работы сокращается на 1 час.
2.1.3. Информация о структурном подразделении и предоставлении муниципальной услуги размещена на официальном сайте муниципального образования «Город Сарапул» в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»: www.sarapul.udm.net или www.adm-sarapul.ru.
2.1.4. Информирование граждан о порядке предоставления муниципальной услуги, в том числе о ходе оказания муниципальной услуги, осуществляется в устной и письменной форме. 

 2.1.5. Устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги обеспечивается специалистом, осуществляющим прием и консультирование потребителей лично и (или) по телефону. При ответе на телефонные звонки специалист должен предложить потребителю представиться и изложить суть вопроса. Специалисты при общении с потребителем (по телефону или лично) должны корректно и внимательно относиться к гражданам, не унижая их чести и достоинства. Устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги должно проводиться с использованием официально-делового стиля речи. 

Специалисты, осуществляющие устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, должны принять все необходимые меры для полного и оперативного ответа на поставленные вопросы. 

Если подготовка ответа требует продолжительного времени, специалист должен предложить потребителю один из вариантов дальнейшего действия: 

- изложить обращение в письменной форме; 

- назначить другое удобное время для устного информирования потребителя. 

2.2. Срок предоставления муниципальной услуги 

2.2.1. Предоставление муниципальной услуги осуществляется специалистом структурного подразделения, ведущим прием и консультирование потребителей, в порядке, установленном настоящим регламентом. 

2.2.2. Муниципальная услуга предоставляется бесплатно. 

2.2.3. Срок предоставления муниципальной услуги: 

2.2.3.1. При консультировании по телефону – 

в момент обращения, если в обращении заинтересованного лица факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки. В остальных случаях назначается другое удобное для заинтересованного лица время для устной консультации по существу поставленного вопроса. 

2.2.3.2. При проведении личного приема – 

в ходе личного приема, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства не требуют дополнительной проверки. В остальных случаях потребитель оформляет заявление для получения письменного ответа по существу поставленных в обращении вопросов. 

2.2.3.3. При получении письменного обращения – 

в срок, не превышающий 30 дней со дня регистрации письменного обращения. В случае направления запроса о получении документов, необходимых для рассмотрения обращения, должностное или уполномоченное на то лицо вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока заинтересованное лицо. 

2.2.3.4. При получении обращения по электронной почте – 

в срок, не превышающий 30 дней со дня регистрации поступившего обращения. В случае направления запроса о получении документов, необходимых для рассмотрения обращения, должностное или уполномоченное на то лицо вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока заинтересованное лицо. 

2.2.3.5. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию структурного подразделения, 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. 

2.2.3.6. Обращения потребителей считаются разрешенными, если все поставленные в них вопросы рассмотрены, приняты необходимые меры и заявителям в течение 30 дней со дня регистрации обращения даны письменные ответы. 

2.3. Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги:

2.3.1. Обращение не рассматривается по существу, ответ на обращение не предоставляется если: 

- в обращении гражданина содержится вопрос, по которому ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, при условии, что указанное обращение и ранее поступившее обращение направлялись в структурное подразделение; 

- по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение; 

- в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, содержащие угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи; 

- в обращении не указаны фамилия, имя, отчество обратившегося и почтовый адрес для ответа; 

- текст письменного обращения не поддается прочтению. 

2.3.2. Об отказе в рассмотрении обращения письменно сообщается обратившемуся гражданину в порядке и сроки в соответствии с положениями настоящего Регламента. 

Если в обращении не указаны фамилия, имя, отчество обратившегося и почтовый адрес для ответа, делается соответствующая запись в журнале регистрации. 

2.4. Требования к местам предоставления муниципальной услуги 

2.4.1. Помещение для предоставления муниципальной услуги должно быть оснащено стульями, столами, телефонной связью, принтером, компьютером с возможностью выхода в Интернет.

 III. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур (действий), требования к порядку их выполнения

Блок-схема предоставления муниципальной услуги приводится в Приложении № 1 к настоящему Регламенту. 

3.1. Перечень административных процедур. 

Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры: 

- личный прием, разъяснение порядка защиты прав потребителей; 

- прием письменных обращений потребителей; 

- регистрация поступивших письменных обращений и их передача на рассмотрение руководителю; 

- рассмотрение письменных обращений; 

- оформление ответа на письменное обращение. 

3.2. Личный прием, разъяснение порядка защиты прав потребителей. 

3.2.1. Основанием для предоставления потребителю муниципальной услуги служит обращение потребителя к специалистам структурного подразделения, во время приема (устное обращение) или по телефону.
3.2.2. Предоставление муниципальной услуги по разъяснению порядка  защиты прав потребителей проводится специалистами в соответствии с графиком приема потребителей в порядке очередности. Лица, которым законодательством Российской Федерации предоставлены льготы, а также беременные женщины и женщины с малолетними детьми принимаются вне очереди. 

3.2.3. Специалисты, ведущие личный прием потребителей, обязаны внимательно выслушать вопрос потребителя. В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства не требуют дополнительного изучения, ответ на обращение может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале регистрации устных обращений. 

3.2.4. Если во время приема потребителей решение поставленных вопросов невозможно, принимается письменное обращение, которое подлежит регистрации  и рассмотрению в порядке, установленном настоящим Регламентом. 

 3.2.5. Специалисты  структурного подразделения регистрируют обращения потребителей в журнале регистрации устных обращений. При регистрации в журнал вносится следующая информация: 

- порядковый номер; 

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

- дата поступления обращения; 

- содержание обращения; 

- результат рассмотрения обращения. 

3.2.6. Результатом приема потребителей  и разъяснения порядка защиты прав потребителей является информирование по существу вопроса, с которым обратился гражданин. 

3.3. Прием письменных обращений потребителей. 

3.3.1. Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является личное обращение потребителя с письменным заявлением или поступление обращения потребителя с сопроводительным документом из других органов или от должностных лиц для рассмотрения по поручению. 

3.3.2. Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином или его представителем, поступить по почте, по информационным системам общего пользования (электронная почта, факс, официальный сайт муниципального образования «Город Сарапул») и подлежит рассмотрению в следующем порядке: 

- обращение, поступившее по электронной почте, на официальный сайт муниципального образования «Город Сарапул», переводится на бумажный носитель и далее исполняется как письменное обращение с обязательной регистрацией; 

- обращение, поступившее по факсу, исполняется как письменное обращение.
3.3.3. При приеме обращений, присланных по почте, проверяется правильность адресования корреспонденции, наличие документов и правильность их оформления (наличие реквизитов «Адресат» и «Подпись»). 

3.3.4. Прием письменных обращений непосредственно от граждан (их представителей) производится специалистами в дни согласно графику приема потребителей. 

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

3.4. Регистрация письменных обращений. 

3.4.1. Все письменные обращения, поступившие от потребителей, подлежат обязательной регистрации в течение рабочего дня, но не более трех дней с даты поступления. 

Письменные обращения передаются на регистрацию специалисту, ответственному за организацию работы с обращениями граждан. 

3.4.2. Поступившие обращения регистрируются в журнале учета письменных обращений граждан (далее – журнал), в который вносится информация о поступившем обращении: 

- порядковый номер; 

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

- дата поступления обращения; 

- содержание обращения; 

- результат рассмотрения обращения. 

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

3.5. Рассмотрение письменных обращений. 

3.5.1. Письменное обращение, поступившее в структурное подразделение, рассматривается в течение 30 дней с даты его регистрации. 

     В случае, если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, то днем окончания этого срока считается последующий за ним рабочий день. 

3.5.2. Рассмотрение и работу по письменным обращениям осуществляют специалисты в соответствии с резолюцией руководителя. 

3.5.3. Специалисты при рассмотрении обращений потребителей обязаны: 

- обеспечивать объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений потребителей; 

- давать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов; 

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

- уведомлять потребителя о направлении его обращения на рассмотрение в орган или должностному лицу в  соответствии с их компетенцией. 

3.5.4. В процессе рассмотрения обращения по существу структурное подразделение вправе: 

- запрашивать дополнительную информацию в исполнительных органах государственной власти, организациях, учреждениях. 

Запрос должен содержать: 

- данные об обращении, по которому запрашивается информация; 

- вопрос обращения, для разрешения  которого необходима информация; 

-  вид запрашиваемой информации, содержание запроса; 

- срок, в течение которого необходимо представить информацию по запросу, но не более 15 дней; 

- по необходимости приглашать обратившихся граждан для личной беседы. 

 Приглашение гражданина на беседу осуществляется по телефону, факсу, посредством использования электронных средств связи, почтой и другими способами. 

В случае отказа от приглашения на беседу, ответ на обращение подготавливается по существу рассмотренных вопросов с указанием на то, что недостаточность информации, обусловленной неявкой гражданина на личную беседу, может повлечь недостаточно детальное рассмотрение обращения. При этом в ответе на обращение перечисляются вопросы, факты и обстоятельства, по которым необходимо пояснение гражданина для всестороннего и полного разрешения вопросов, поставленных в обращении. 

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

3.5.6. Если вопрос, поставленный в обращении, не входит в компетенцию структурного подразделения, то обращение в течение 7 дней со дня регистрации пересылается по принадлежности в орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения. 

3.5.7. Если в обращении содержится сообщение о нарушении прав потребителей, специалисты разъясняют порядок защиты их прав, по просьбе потребителей оказывают помощь в составлении претензии. 

3.5.8. При выявлении по обращению потребителей товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды в течение 3 дней указанная информация направляется в федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг). 

3.5.9. Результатом рассмотрения обращения является разрешение поставленных в обращении вопросов и подготовка проекта ответа потребителю. 

3.6. Оформление ответа на письменные обращения. 

3.6.1. Ответы на письменные обращения потребителей подписывает начальник структурного подразделения. 

3.6.2. Ответ на обращение, поступившее по информационным системам общего пользования, направляется по почтовому адресу, указанному в обращении. Ответ на обращении по просьбе гражданина может быть направлен посредством электронной почты. 

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

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

- если просьба, изложенная в обращении, не может быть решена положительно, то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена; 

- в ответе должно быть указано, кому он направлен, дата отправки, регистрационный номер обращения, фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя. 

3.6.4. Вся переписка по рассмотрению обращений граждан (письма, резолюции, ответы) хранится в структурном подразделении в течение установленного срока, затем уничтожается в установленном порядке. 

3.6.5. Результатом выполнения действия по оформлению ответа на письменное обращение является направление ответа потребителю, снятие обращения с контроля. 

 
IV. Порядок и формы контроля за исполнением муниципальной услуги

 4.1. Ответственность за предоставление муниципальной услуги по качественному и своевременному рассмотрению обращений потребителей возлагается на начальника структурного подразделения. 

 4.2. Текущий и плановый контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги возложен на должностных лиц структурного подразделения,  ответственных за организацию работы по предоставлению данной услуги. 

4.3. Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений порядка регистрации и рассмотрения обращений потребителей, организации личного приема потребителей. 

4.4. Специалисты структурного подразделения несут персональную ответственность: 

- за регистрацию обращений граждан (заявителей); 

- за соблюдением сроков рассмотрения обращений. 

4.5. Результатом осуществления процедуры является контроль за своевременным и качественным предоставлением муниципальной услуги по рассмотрению обращений потребителей. 

V. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, исполняющего муниципальную услугу, а также их должностных лиц

5.1. Получатели муниципальной услуги имеют право на обжалование действий (бездействий) должностного лица структурного подразделения, а также принимаемых им решений при предоставлении муниципальной услуги в досудебном и судебном порядке.

5.2. Получатели муниципальной услуги имеют право обратиться к Главе Администрации с жалобой в устной или письменной форме и сообщить о нарушении своих прав и законных интересов, противоправных решениях, действиях (бездействиях) должностных лиц Администрации, нарушении положений регламента, некорректном поведении или нарушении служебной этики.

5.3. Получатель муниципальной услуги в своей жалобе в обязательном порядке указывает наименование муниципального органа, в который направляет жалобу, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации жалобы, излагает суть жалобы, ставит личную подпись и дату.

5.4. Дополнительно в жалобе могут быть указаны:

- суть обжалуемого действия (бездействия);

- обстоятельства, на основании которых получатель муниципальной услуги считает, что нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия к их реализации либо незаконно возложена какая-либо обязанность;

- иные сведения, которые получатели муниципальной услуги считает необходимым сообщить.

5.5. В случае необходимости в подтверждение своих доводов получатель муниципальной услуги прилагает к жалобе документы и материалы либо их копии.

5.6. Жалоба, поступившая в Администрацию, рассматривается в течение 30 дней со дня ее регистрации.

5.7. По результатам рассмотрения жалобы уполномоченным должностным лицом Администрации принимается решение об удовлетворении требований получателя муниципальной услуги либо об отказе в удовлетворении обращения.

5.8. Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения жалобы, направляется получателю муниципальной услуги.

5.9. 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.

5.10. Жалоба, в которой содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, остается без ответа по существу поставленных в ней вопросов.

5.11. Если в жалобе получателя муниципальной услуги содержится вопрос, на который получателю муниципальной услуги многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми жалобами, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства, Глава Администрации (заместитель Главы Администрации) принимает решение о безосновательности очередной жалобы и прекращении переписки с получателем муниципальной услуги по данному вопросу. О данном решении уведомляется получатель муниципальной услуги, направивший жалобу.

5.12. Получатели муниципальной услуги вправе обжаловать решение, принятое в ходе предоставления муниципальной услуги, действия или бездействие должностных лиц Администрации в судебном порядке.

Обжалование получателем муниципальной услуги решений, принятых в ходе предоставления муниципальной услуги, действий или бездействий лиц, предоставляющих муниципальную услугу, осуществляется судами общей юрисдикции в порядке и сроки, установленные главой 25 Гражданского процессуального кодекса Российской Федерации, а также Арбитражным судом в порядке и сроки, установленные главой 24 Арбитражного процессуального кодекса Российской Федерации
.
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